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ABSTRAK 
Machrisbie Hasyim (E211 12 113). Penerapan Pelayanan Prima Pada Pengurusan Sim Di 
Kantor Polrestabes Makassar, VII + 98 + 3 Gambar + 30 Pustaka (1926-2014). 
 penelitian ini bertujuan untuk melihat bagaimana penerapan pelayanan prima dan apakah 
pelayanan prima ini sudah bagus menurut masyarakat.  
 Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif. Adapun teknik pengumpulan 
data yang digunakan adalah observasi, wawancara dan dokumentasi yang dilakukan sekitar 1 
bulan.  
 Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara umum Penerapan Pelayanan Prima Pada 
Pengurusan Sim Di Kantor Polrestabes Makassar sudah baik, walaupun masih ada beberapa 
kekurangan yang masti diperbaiki. Menurut hasil penelitian berdasarkan indikator 9 indikator, 
yakni: melebihi harapan, menyelesaikan konflik dan memecahkan masalah, menangani 
pengaduan, berkomunikasi dengan baik, berfokus pada pelanggan yang dilayani, 
pemberdayaan, berbaur dengan semua orang, mengatur waktu, dan bisa dipercaya. ada 
beberapa kekurangan yang ditemukan diantaranya adalah keluhan masyarakat tentang 
pengurusan Sim yang susah dan sistem pengurusan Sim yang berbasis Online. 
Kata kunci: Penerapan Pelayanan Prima 
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ABSTRACT 
Machrisbie Hashim (E211 12 113). Application of Service Excellence In Management Of 
Office Polrestabes Sim Makassar, VII + 98 + 30 + 3 Image Library (1926-2014). 
 In general, this study aims to see how the application of excellent service and excellent 
service whether it is good according to society.  
 This research use desciptive qualitative approach. The data collection techniques used 
were observation, interviews and documentation done about 1 month. 
 The results of this study indicate that the general adoption of Service Excellence In 
Management Sim In Makassar Polrestabes Office has been good, although there are still some 
deficiencies were corrected masti. According to the results based on the indicators 9 indicators, 
namely: exceeding expectations, resolve conflicts and solve problems, handle complaints, 
communicate well, focusing on the customers served, empowerment, mingling with everyone, 
manage time, and can be trusted. there are some deficiencies were found which are public 
complaints about the management of the difficult Sim and Sim-based management system 
Online. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
I.1 Latar Belakang 
 Pada era ini kehidupan masyarakat mengalami banyak perubahan sebagai 
akibat dari kemajuan yang telah dicapai dalam proses pembangunan sebelumnya dan 
kemajuan yang pesat dalam ilmu pengetahuan dan teknologi. Perubahan yang dapat 
dirasakan sekarang ini adalah terjadinya perubahan pola pikir masyarakat ke arah 
yang semakin kritis. Hal itu dimungkinkan, karena semakin hari warga masyarakat 
semakin cerdas dan semakin memahami hak dan kewajibannya sebagai warga. 
Kondisi masyarakat yang demikian menuntut hadirnya pemerintah yang mampu 
memenuhi berbagai tuntutan kebutuhan dalam segala aspek kehidupan mereka, 
terutama dalam mendapatkan pelayanan yang sebaik-baiknya dari pemerintah.  
 Pelayanan publik adalah segala bentuk pelayanan yang diberikan oleh 
pemerintah pusat / daerah, BUMN / BUMD dalam rangka pemenuhan kebutuhan 
masyarakat sesuai dengan peraturan perundang-undangan yang berlaku (Keputusan 
MENPAN No. 81/1993). Hal ini juga disebutkan dalam keputusan MENPAN No. 63 
Tahun 2004 menyatakan bahwa hakikat pelayanan publik adalah pemberian 
pelayanan prima kepada masyarakat yang merupakan perwujudan kewajiban 
aparatur pemerintah sebagai abdi masyarakat. 
 Maka dari itu dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan, maka 
diperlukan bentuk pelayanan prima. Pelayanan prima bukanlah istilah baru dalam 
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dunia kerja, baik yang bersifat profit maupun non profit. Bentuk pelayanan prima 
diantaranya ramah, senyum, sopan, cepat, tepat, terbuka dan bertanggung jawab. 
Semua tidak terlepas terhadap tiga komponen penting yaitu adanya attitude, skill dan 
knowledge yang berakhir pada kompetensi yang handal sebagai aparatur 
pemerintahan (Daryanto dan ismanto setyabudi, 2014:107) 
Pelayanan prima merupakan terjemahan istilah “Excellent Service” yang 
secara harfiah berarti pelayanan terbaik atau sangat baik. Disebut sengat baik atau 
terbaik Karena sesuai dengan standar pelayanan yang berlaku atau dimiliki instansi 
pemberi pelayanan. Hakekat pelayanan publik adalah pelayanan prima kepada 
masyarakat yang merupakan perwujudan kewajiban aparatur pemerintah sebagai 
abdi masyarakat.  
Sejalan dengan rancangan Undang-Undang pelayanan publik (republik 
Indonesia, 2007:2) memaknai bahwa “pelayanan publik adalah kegiatan atau 
rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan dasar  sesuai dengan hak-
hak sipil setiap warga negara dan penduduk atas suatu barang , jasa, dana atau 
pelayanan administrasi yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik.” 
Kepolisian merupakan salah satu instansi dari pemerintah yang memberikan 
pelayanan pada masyarakat. Fungsi pemerintah yang dijalankan oleh polri dibidang 
pemeliharaan keamanan dan ketertiban masyarakat penegakan hukum, 
perlindungan, pengayoman, dan pelayanan kepada masyarakat. Tugas ini berkaitan 
erat dengan tugas-tugas sosial yang sehari-harinya berhadapan dengan masyarakat. 
Di samping berfungsi sebagai salah satu lembaga penegak hukum dan penjaga 
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keamanan masyarakat, kepolisian juga memiliki fungsi sebagai instansi yang 
memberikan pelayanan administrasi kepada masyarakat. Salah satunya ialah 
Pelayanan pembuatan SIM (surat izin mengemudi) merupakan salah satu pelayanan 
dasar administratif yang penting.  
Dalam peraturan kepala kepolisian negara republik Indonesia nomor 9 tahun 
2012 pasal 52 ayat 2 tentang surat izin mengemudi. Menyebutkan bahwa yang 
berwenang dalam melakukan penerbitan SIM (surat izin mengemudi) kepada 
masyarakat adalah kepala kepolisian disetiap wilayah masing-masing dan 
didelegasikan kepada kepala satuan lalu lintas. SIM adalah bukti registrasi dan 
identifikasi yang diberikan oleh Polri kepada seseorang yang telah memenuhi 
persyaratan administrasi, sehat jasmani dan rohani, memahami peraturan lalu lintas 
dan terampil mengemudikan kendaraan bermotor.  
Dari hasil observasi penulis, seperti yang diketahui kantor polrestabes 
makassar merupakan salah satu dari banyaknya instansi milik pemerintah yang 
menerapkan pelayanan publik yang berkualitas. Kualitas pelayanan yang diberikan 
bisa dilihat dari standar operasional, sarana dan prasarana, fasilitas-fasilitas, serta 
informasi yang membuat pelayanan pembuatan sim semakin baik. 
Tapi meskipun pelayanan yang diberikan oleh petugas pengurusan SIM di 
Kantor Polrestabes Makassar sudah bagus tapi masih ada beberapa hal yang mesti 
diperhatikan. Salah satunya adalah sistem baru pengurusan SIM yang berbasis online 
yang telah diterapkan dalam pengurusan SIM di Kantor Polrestabes Makassar, 
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maupun proses pelayanan yang terjadi selama telah diterapkannya sistem berbasis 
online pada pengurusan SIM ini. 
Maka dari itu salah satu hal menarik untuk diungkapkan dalam peneltian ini 
adalah: apakah pelayanan pengurusan sim di kantor polrestabes makassar sudah 
berorientasi pada kepuasan masyarakat dengan tidak meninggalkan prinsip-prinsip 
pelayanan prima. Prinsip-prinsip pelayanan prima sendiri diperjelas dalam keputusan 
MENPAN 81/1995 yang juga dipertegas dalam instruksi Presiden nomor I / 1995 
tentang peningkatan kualitas aparatur pemerintahan kepada masyarakat. Ditegaskan 
pelayanan yang berkualitas terhadap masyarakat adalah yang sesuai dengan sendi-
sendi sebagai berikut: (1) Kesederhanaan, (2) Kejelasan dan kepastian, (3) 
Keamanan, (4) Keterbukaan, (5) Efisien, (6) Ekonomis, (7) Keadilan, (8) Ketepatan 
waktu. Sumber (http://lamsari-sitompul.blogspot.co.id/2010/12/konsepsi-pelayanan-
prima-dalam.html). 
Hal lain yang menjadi permasalahan dalam pelayanan pengurusan SIM di 
Polrestabes Makassar adalah peningkatan pelayanan yang merupakan hal yang terus 
dilakukan untuk memberikan layanan yang sebaik mungkin demi mencapai layanan 
yang prima. 
Dari beberapa informasi yang didapatkan melalui pemberitaan media surat 
kabar bahwa beberapa masyarakat sudah merasa senang dengan makin baiknya 
pelayanan yang dilakukan petugas SIM. Selain cepat, prosesnya juga tidak berbelit-
belit dan mudah. Pelayanan seperti inilah yang sangat diharapkan masyarakat, Cepat 
dan tidak berbelit-belit. Masyarakat akan senang dan tidak takut lagi mengurus SIM, 
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selain itu pengurusan SIM di Polrestabes Makassar tidak lagi serumit sebelumnya. 
Karena selalu dilakukan pembenahan demi pembenahan yang masih perlu terus 
dilakukan. Salah satunya yakni dengan penambahan tempat duduk bagi para 
pemohon. Karena itu Polrestabes Makassar selalu berupaya untuk memberikan yang 
terbaik Meskipun di sadari masih banyak kekurangan. 
Berdasarkan gambaran diatas, maka akan dilakukan penelitian dengan judul 
“Penerapan Pelayanan Prima Pada Pengurusan SIM di Kantor Polrestabes Kota 
Makassar”.  
I.2 Rumusan Masalah 
1. Bagaimana proses penerapan pelayanan prima pada pengurusan sim di 
kantor polrestabes makassar 
I.3 Tujuan Penelitian 
 Mengukur seberapa jauh penerapan pelayanan prima pada pengurusan SIM 
di Kantor Polrestabes Makassar dan cara proses pelayanan dari petugas ke 
masyarakat sejak diterapkannya pelayanan prima pada pengurusan SIM di Kantor 
Polrestabes Makassar, sehingga yang menjadi tujuan penelitian ini adalah:  
1. untuk menganalisis penerapan pelayanan prima pada pengurusan SIM di 
Kantor Polrestabes Makassar 
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I.4 Manfaat Penelitian 
 Berdasarkan permasalahan yang menjadi fokus penelitian dan tujuan yang 
ingin dicapai, maka penelitian diharapkan memberikan manfaat antara lain: 
1. Manfaat akademis, diharapkan dari penelitian ini dapat memberikan manfaat 
bagi akademis/pihak-pihak yang berkompeten dalam pencarian informasi atau 
sebagai referensi mengenai penerapan pelayanan prima pengurusan sim di 
kantor polrestabes makassar. 
2. Manfaat praktis dalam peneltian ini, diharapakan akan memberikan masukan 
pada pihak-pihak yang berkepentingan dalam meningkatkan kualitas 
pelayanan prima pengurusan sim di kantor polrestabes makassar. 
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BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
II. 1 Konsep Pelayanan Publik 
 Pelayanan adalah kunci keberhasilan dalam berbagai usaha atau kegiatan 
jasa. Peranannya akan lebih besar dan bersifat menentukan mankala kegiatan-
kegiatan jasa di masyarakat itu tedapat kompetisi dalam usaha merebut pasar 
langganan, demikian pula di bidang pemerintahan, peranan pelayanan umum 
diselenggarakan oleh pemerintah, belum dapat memenuhi harapan semua pihak 
sehingga diperluakn system manajemen untuk penyelenggaraan pelayanan umum. 
Pada dasarnya setiap manusia membutuhkan pelayanan, bahkan secara ekstrim 
dapat dikatakan bahwa pelayanan tidak dapat di pisahkan dengan kehidupan manusia 
(L.P Sinambela 1992:198). 
 Pelayanan publik menurut Roth (1926:1) adalah sebagai berikut : Pelayanan 
publik didefinisikan sebagai layanan yang tersedia untuk masyarakat, baik secara 
umum (seperti di museum) atau secara khusus (seperti di restoran makanan). 
Sedangkan Lewis dan Gilman (2005:22) mendefinisikan pelayanan publik 
sebagai berikut: Pelayanan publik adalah kepercayaan publik. Warga negara 
berharap pelayanan publik dapat melayani dengan kejujuran dan pengelolaan sumber 
penghasilan secara tepat, dan dapat dipertanggungjawabkan kepada publik. 
Pelayanan publik yang adil dan dapat dipertanggung-jawabkan menghasilkan 
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kepercayaan publik. Dibutuhkan etika pelayanan publik sebagai pilar dan 
kepercayaan publik sebagai dasar untuk mewujudkan pemerintah yang baik. 
Pelayanan pada dasarnya adalah kegiatan yang ditawarkan oleh organisasi 
atau perorangan kepada konsumen (yang dilayani), yang bersifat tidak berwujud dan 
tidak dapat dimiliki.Sedangkan Pelayanan Prima merupakan terjemahan dari istilah 
³Service Excellent´ yang secara harafiah berarti pelayanan yang sangat baik atau 
pelayanan yang terbaik, karena sesuai dengan standard pelayanan yang berlaku atau 
dimiliki oleh instansi yang memberikan pelayanan. Apabila instansi belum memiliki 
standard perlayanan maka pelayanan disebut sangat baik atau terbaik atau akan 
menjadi prima, manakala dapat atau mampu memuaskan pihak yang 
dilayani(pelanggan). Jadi pelayanan prima dalam hal ini sesuai dengan harapan 
pelanggan. 
Boediono ( 2003 : 60 ), bahwa pelayanan merupakan suatu proses bantuan 
kepada orang lain dengan cara-cara tertentu yang memerlukan kepekaan dan 
hubungan interpersonal agar terciptanya kepuasan dan keberhasilan. 
Dalam pendapat Gie ( 1993 : 105 ) mendefenisikan pelayanan merupakan 
suatu kegiatan dalam suatu organisasi atau instansi yang dilakukan untuk 
mengamalkan dan mengabdikan diri kepada masyarakat.  
Definisi yang sangat simple diberikan oleh ivancevich, lorenzi, skinner dan 
corsby (1997:448): “pelayanan adalah produk-produk yang tidak kasat mata (tidak 
dapat diraba) yang melibatkan usaha-usaha manusia dan menggunakan peralatan”. 
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Sedangkan definisi yang lebih rinci diberikan oleh Gronroos sebagaimana dikutip di 
bawah ini : 
“pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat 
tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi 
antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh 
perusahaan pemberian pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan 
permasalahan konsumen/pelanggan” Gronroos (1990:27).m  
Jadi pada dasarnya pelayanan public yang baik yaitu pelayanan yang dapat 
memenuhi kebutuhan masyarakat sesuai dengan hak-hak atas suatu barang, jasa 
dan pelayanan admisnistrasi yang dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan 
seperti lembaga pemerintahan yang menyelenggarakan pelayanan public, sesuai 
dengan undang-undang yang telah ditetapkan. 
II. 1. 2. Jenis pelayanan publik 
 Kewajiban pemerintah adalah memberikan pelayanan publik yang menjadi hak 
setiap warga negaranya ataupun memberikan pelayanan kepada warga negara yang 
memenuhi kewajibannya terhadap negara. Kewajiban pemerintah maupun hak setiap 
warga negara pada umumnya disebutkan dalam konstitusi suatu negara. Bentuk 
pelayanan public yang diberikan kepada masyarakat dapat dibedakan kedalam 
beberapa jenis pelayanan, yaitu: 
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a. Pelayanan pemerintahan, adalah jenis pelayanan masyarakat yang terkait 
dengan tugas-tugas umum pemerintahan, seperti pelayanan KTP, SIM, pajak, 
dan keimigrasian. 
b. Pelayanan pembangunan, suatu jenis pelayanan masyarakat yang terkait 
dengan penyediaan saranan dan prasarana untuk memberikan fasilitasi 
kepada masyarakat dalam melakukan aktivitasnya sebagai warga negara. 
Pelayanan ini meliputi penyediaan jalan-jalan, jembata-jembatan, pelabuhan-
pelabuhan, dan lainnya. 
c. Pelayanan utilitas, jenis pelayanan yang terkait dengan utilitas bagi 
masyarakat, seperti penyediaan listrik, air, telepon, dan trasportasi massal. 
d. Pelayanan sandang, pangan, dan papan, merupakan jenis pelayanan yang 
menyediakan bahan kebutuhan pokok masyarakat dan kebutuhan 
perumahan, seperti penyediaan beras, gula, minyak, gas, tekstil, dan 
perumahan murah. 
e. Pelayanan kemasyarakatan, yaitu jenis pelayanan masyarakat yang dilihat 
dari sifat dan kepentingannya lebih ditekankan pada kegiatan-kegiatan social 
kemasyarakatan, seperti pelayanan kesehatan, pendidikan, ketenagakerjaan, 
penjara, rumah yatim piatu, dan lainnya (badu ahmad, 2013 : 30-31) 
II. 1. 3. Pola penyelenggara pelayanan publik 
 Pola pelayanan public dapat dibedakan dalam 5 macam, yaitu: 
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1. Pola pelayanan teknik fungsional, yaitu pola pelayanan masyarakat yang 
diberikan oleh satu instansi pemerintah sesuai dengan tugas, fungsi, dan 
kewenangannya. 
2. Pola pelayanan satu pintu, merupakan pola pelayanan masyarakat yang 
diberikan secara tunggal oleh satu instansi pemerintah berdasarkan 
pelimpahan wewenang dari instansi  pemerintah terkait lainnya. 
3. Pola pelayanan satu atap, yaitu pola pelayanan yang dilakukan secara terpadu 
pada satu instansi pemerintah yang bersangkutan sesuai kewenangan 
masing-masing. 
4. Pola pelayanan terpusat, merupakan pola pelayanan masyarakat yang 
dilakukan oleh satu instansi pemerintah yang bertindak selaku coordinator 
terhadap pelayanan instansi pemerintah lainnya yang terkait dengan bidang 
pelayanan masyarakat yang bersangkutan. 
5. Pola pelayanan, adalah pola pelayanan yang menggunakan teknologi 
informasi dan komunikasi yang merupakan otomasi dan otomatisasi 
pemberian layanan dan bersifat online sehingga dapat menyesuaikan diri 
dengan keinginan dan kapasitas pelanggan. (Badu Ahmad, 2013 : 51-52 
II. 1. 4. Prinsip Pelayanan Publik 
 Didalam keputusan MENPAN Nomor 63 Tahun 2003 disebutkan bahwa 
penyelenggaraan pelayanan harus memenuhi beberapa prinsip sebagai berikut: 
a. Kesederhanaan, prosedur pelayanan publik tidak berbelit-belit ,mudah  
dipahami dan mudah dilaksanakan. 
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b. Kejelasan, kejelasan ini mencakup kejelasan dalam hal 
i. Persyaratan teknis dan administrative pelayanan publik; 
ii. Unit kerja/pejabat yang berwenang danbertanggung jawab dalam 
memberikan pelayanan dan penyelesaian keluhan/persoalan/sengketa 
dalam pelaksanaan pelayanan publik; 
iii. Rincian biaya pelayanan publik dan tat acara pembayaran. 
c.  Kepastian waktu, pelaksanaan pelayanan publik dapat diselesaikan dalam 
kurun waktu yang telah ditentukan. 
d. Akurasi, produk pelayanan publik diterima dengan benar, tepat, dan sah. 
e. Keamanan, proses dan produk pelayanan publik memberikan rasa aman dan 
kepastian hukum. 
f. Tanggung jawab, pimpinan penyelenggara pelayanan publik atau pejabat 
yang ditunjuk bertanggung jawab atas penyelenggaraan pelayanan dan 
penyelesaian keluhan/persoalan dalam pelaksanaan pelayanan publik. 
g. Kelengkapan sarana dan prasarana, tersedianya sarana dan prasarana kerja 
dan pendukung lainnya yang memadai termasuk penyediaan sarana teknologi 
telekomunikasi dan informatika (telematika). 
h. Kemudahan akses, tempat dan lokasi serta sarana pelayanan yang memadai, 
mudah dijangkau oleh masyarakat, dan dapat dimanfaatkan teknologi 
telekomunikasi dan informatika. 
i. Kedisiplinan, kesopanan dan keramahan, pemberi pelayanan harus bersikap 
disiplin, sopan dan santun, ramah, serta memberikan pelayanan dengan 
ikhlas. 
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j. Kenyamanan, lingkungan pelayanan harus tertib, teratur, disediakan ruang 
tunggu yang nyaman, bersih, rapi, lingkungan yang indah dan sehat serta 
dilengkapi dengan fasilitas pendukung pelayanan, seperti parkir, toilet, tempat 
ibadah dan lain-lain. 
II. 1. 5. Asas Pelayanan Publik  
 Untuk dapat memberikan pelayanan yang memuaskan bagi pengguna jasa, 
penyelenggaraan pelayanan harus memenuhi asas-asas pelayanan sebagai berikut 
(Keputusan MENPAN Nomor 63 Tahun 2004): 
a. Trasparansi  
Bersifat terbuka, mudah di akses oleh semua pihak yang membutuhkan dan 
disediakan secara memadai serta mudah dimengerti. 
b. Akuntabilitas 
Dapat dipertanggung jawabkan sesuai dengan ketentuan peraturan 
perundang-undangan. 
c. Kondisional 
Sesuai dengan kondisi dan kemampuan pemberi dan penerima pelayanan 
dengan tetap berpegang pada prinsip efisiensi dan efektivitas. 
d. Partisipatif 
Mendorong peran serta masyarkat dalam penyelenggaraan pelayanan public 
dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan dan harapan masyarakat. 
e. Kesamaan Hak 
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Tidak disriminatif dalam arti tidak membedakan suku, ras, agama, golongan, 
gender dan status ekonomi. 
f. Keseimbangan Hak dan Kewajiban  
Pemberi dan penerima pelayanan public harus memenuhi hak dan kewajiban 
masing-masing pihak. 
II. 1. 6. Standar Pelayanan Publik 
 Standar pelayanan merupalan ukuran yang dibakukan dalam penyelenggara 
pelayanan public yang wajib ditaati oleh pemberi atau penerima pelaynan. Menurut 
keputusan MENPAN Nomor 63 Tahun 2004, standar pelayanan, sekurang-kurangnya 
meliputi: 
1. Prosedur pelayanan 
Prosedur pelayanan yand dibakukan bagi pemeri dan penerima pelayanan 
termasuk pengaduan. 
2. Waktu penyelesaian 
Waktu penyelesaian yand ditetapkan sejak saat pengajuan permohonan 
sampai dengan penyelesaian peleyanan termasuk pengaduan  
3. Biaya pelayanan 
Biaya/tariff pelayanan termasuk rincian yang ditetapkan dalam proses 
pemberian pelayanan. 
4. Produk pelayanan 
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Hasil pelayanan yang akan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah 
ditetapkan.  
5. Sarana dan prasarana 
Penyediaan saranan dan prasarana pelayanan yang memadai oleh 
penyelenggara pelayanan public. 
6. Kompetensi petugas pemberi pelayanan  
Kompetensi petugas pemberi pelayanan harus ditetapkan dengan tepat 
berdasarkan pengetahuan, keterampilan, keahlian, sikap, dan perilaku yang 
dibutuhkan. 
II. 2. Pengertian Kualitas Pelayanan 
 Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berpengaruh dengan produk, 
jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan 
(Tjiptono, 2001). Sehingga definisi kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya 
pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya 
dalam mengimbangi harapan konsumen (Tjiptono, 2007) 
 Kualitas pelayanan (service quality) dapat diketahui dengan cara 
membandingkan persepsi para konsumen atas pelayanan yang nyata-nyata mereka 
terima / peroleh dengan pelayanan yang sesungguhnya mereka harapkan / inginkan 
terhadap atribut-atribut pelayanan suatu perusahaan. Jika jasa yang diterima atau 
dirasakan (perceived service) sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas 
pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan, jika jasa yang diterima melampaui 
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harapan konsumen, maka kualitas pelayanan dipersepsikan sangat baik dan 
berkualitas.Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah daripada yang diharapkan, 
maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk. 
Menurut Tjiptono (1995:25) dalam hardiyansyah setidaknya ada enam ciri-ciri 
atau atribut-atribut yang ikut menentukan kualitas pelayanan publik, antara lain: 
1. Ketepatan waktu pelayanan, yang meliputi waktu tunggu dan waktu 
proses. 
2. Akurasi pelayanan. Yang meliputi bebas dari kesalahan. 
3. Kesopanan dan keramahan dalam memberikan pelayanan 
4. Kemudahan mendapatkan pelayanan, misalnya banyaknya petugas yang 
melayani dan banyaknya fasilitas pendukung seperti computer 
5. Kenyamanan dalam memperoleh pelayanan berkaitan dengan lokasi, 
ruang tempat pelayanan, tempat parkir, ketersediaan informasi dan lain-
lain 
6. Atribut pendukung pelayanan lainnya seperti ruang tunggu ber-AC, 
kebersihan dan lain-lain. 
Kualitas pelayanan (service quality) telah hamper manjadi factor yang 
menentukan dalam menjaga keberlangsungan suatu organisasi birokrasi pemerintah 
maupun organisasi perusahaan. Pelayanan yangbaik dan sesuai dengan kebutuhan 
pengguna jasa publik, sangat penting dalam upaya mewujudkan kepuasan pengguna 
jasa public (costumer satisfaction) (waluyo, 2007:129). 
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II. 3. Dimensi Kualitas Pelayanan 
Dalam salah satu studi mengenai kualitas pelayanan oleh Parasuraman 
(1988) yang melibatkan 800 pelanggan (yang terbagi dalam empat perusahaan) 
berusia 25 tahun ke atas, disimpulakn bahwa terdapat lima dimensi kualitas pelayanan 
(Tjiptono, Chandra dan Adriana:2008), sebagai berikut :  
1. Berwujud (tangible)  
Merupakan kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya 
kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik 
perusahaan yang dapat diandalkan keadaan lingkungan sekitarnya merupakan bukti 
nyata dari pelayanan yang diberikan oleh para pemberi jasa. Hal ini meliputi fasilitas 
fisik (contoh : gedung, gudang dan lain-laian), perlengkapan dan peralatan yang 
digunakan (teknologi) serta penampilan pegawainya).  
2. Keandalan (reliability)  
Adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan 
dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan 
pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua 
pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik dan dengan akurasi yang tinggi.  
3. Ketanggapan (responsiveness) 
Yakni suatu kebijakan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang 
cepat (responsive) dan tepat kepada pelanggan dengan penyampaian informasi yang 
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jelas. Membiarkan konsumen menunggu persepsi yang negative dalam kualitas 
pelayanan.  
4. Jaminan dan kepastian (assurance)  
Adalah pengetahuan, kesopansantunan dan kemampuan para pegawai 
perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. 
Hal ini meliputi beberapa komponen anatara lain komunikasi (communication), 
kredibilitas (credibility), keamanan (security), kompetensi (competence) dan sopan 
santun (courtesy). 
5. Empati (empathy) 
Maknanya memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau 
pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami 
keinginan konsumen. Dimana suatu perusahaan diharapkan memilki pengertian dan 
pengethauan tentang pelanggan, memahami kebuthuhan pelanggan secara spesifik, 
serta memilki waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan.  
Kualitas pelayanan dibangun atas adanya perbandingan dua faktor utama, 
yaitu persepsi pelanggan atas layanan yang nyata mereka terima (perceived service) 
dengan layanan yang sesungguhnya diharapkan (expected service).  
Jika kenyataannya lebih dari yang diharapkan maka layanan dapat dikatakan 
berkualitas, dan sebaliknya. Singkat kata, kualitas pelayanan dapat didefinisikan 
sebagai seberapa jauh perbedaaan antara kenyataan dan harapan pelayanan 
pelanggan yang mereka terima (Parasuraman, dkk: 1998). 
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Sedangkan Vincent Gespersz berpendapat bahwa untuk meningkatkan 
kualitas pelayanan meliputi dimensi-dimensi sebagai berikut: 
1. Ketepatan waktu pelayanan berkaitan dengan waktu tunggu dan proses. 
2. Kualitas pelayanan berkaitan dengan akurasi atau kepetatan pelayanan. 
3. Kualitas pelayanan berkaitan dengan kesopanan dan keramahan pelaku 
bisnis. 
4. Kualitas pelayanan berkaitan dengan tanggung jawab dalam penanganan 
keluhan pelanggan. 
5. Kualitas pelayanan berkaitan dengan sedikit banyaknya petugas yang 
melayani serta fasilitas pendukung lainnya. 
6. Kualitas pelayanan berkaitan dengan lokasi, ruangan tempat pelayanan, 
tempat parkir, ketersediaan informasi, dan petunujuk/panduan lainnya. 
7. Kualitas pelayanan berhubungan dengan kondisi lingkungan, kebersihan, 
ruang tunggu, fasilitas musik, AC, alat komunikasi, dan lain-lain. 
Pada dasarnya pelayanan prima mengandung tiga aspek, yakni (1) 
kemampuan yang professional, (2) kemampuan yang teguh, (3) sikap yang ikhlas, 
tulus, senang membantu, menyelesaikan kepentingan, keluhan, memuaskan 
kebutuhan pelanggan dengan memberikan pelayanan yang terbaik. 
II. 4. Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan Publik  
 Dari beberapa kajian, dapat diidentifikasi bahwa faktor-faktor yang 
mempengaruhi kualitas pelayanan publik, apabila dikelompokkan berdasarkan faktor-
faktor yang ada, maka akan didapatkan beberapa faktor dominan yang 
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mempengaruhi kualitas pelayanan publik. Faktor-faktor dominan tersebut adalah: (1) 
Motivasi Kerja Birokrasi dan aparatur; (2) Kemampuan aparatur; (3) 
pengawasan/kontrol sosial; (4) Perilaku birokrasi/aparatur; (5) Komunikasi, disposisi 
dan struktur birokrasi serta iklim komunikasi organisasi dan aliran informasi; dan (6) 
Restrukturisasi organisasi. Masing-masing faktor mempengaruhi kualitas pelayanan 
publik. Artinya, secara umum dapat dikatakan bahwa keenam faktor tersebut secara 
dominan mempengaruhi kualitas pelayanan publik, di samping faktor-faktor lainnya. 
 jika dihubungkan dengan administrasi public, pelayanan adalah kualitas 
pelayanan birokrat terhadap masyarakat. Kata kualitas memiliki banyak definisi yang 
berbeda dan bervariasi mulai dari konvensional hingga yang lebih strategis. Definisi 
konvensional dari kualitas biasanya menggambarkan karakteristik langsung dari suatu 
produk, seperti: 
1. Kinerja 
2. Kehandalan 
3. Mudah dalam penggunaan 
4. Estetika, dan sebagainya. 
II. 5. Konsep Penerapan 
Dalam Kamus Bahasa Indonesia Online, arti kata ‘penerapan’ yakni: 
(1).Proses, cara, perbuatan menerapkan, (2) pemasangan, (3) pemanfaatan; perihal 
mempraktikkan.[5] Selain itu dalam www.artikata.com arti kata ‘penerapan’ yakni: 
(1).penggunaan, (2) pemasangan, (3) aplikasi, (4) praktik, (5) produksi.[6] Pengertian 
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‘penerapan’ menurut Kamus Istilah Manajemen adalah sebagai berikut: “penerapan 
adalah pemanfaatan keterampilan dan pengetahuan baru di bidang…..”[7] 
Dari pengertian di atas dapat dikatakan ‘penerapan’ adalah tindakan 
pelaksanaan atau pemanfaatan keterampilan pengetahuan baru terhadap sesuatu 
bidang untuk suatu kegunaan ataupun tujuan khusus. Sedangkan pengaruh 
penerapan adalah daya yang timbul yang dapat mengubah tindakan pelaksanaan di 
bidang pendidikan untuk suatu tujuan khusus. (Kamus Istilah Manajemen, 
(Universitas Michigan: Pustaka Binaman Presindo, 1994) Hal.155) 
II. 6. Konsep Service Excellence 
 Salah satu cara dalam menciptakan dan mempertahankan hubungan yang 
baik dan harmonis dengan para kolega dan pelanggan adalah dengan melakukan 
konsep pelayanan prima berdasarkan A3 (attitude, attention, dan action). Pelayanan 
prima berdasarkan konsep A3, artinya pelayanan yang diberikan kepada pelanggan 
dengan menggunakan pendekatan sikap (attitude), perhatian (attention), dan tindakan 
(action). 
Konsep Dasar Pelayanan Prima Ada tiga konsep dasar (A3) yang harus 
diperhatikan dalam mewujudkan pelayanan prima, yakni: 
1. Konsep sikap (attitude) 
 Keberhasilan bisnis industri jasa pelayanan akan sangat tergantung pada 
 orang-orang yang terlibat di dalamnya. Baik secara langsung atau tidak 
 langsung citra perusahaan akan tergambar melalui bentuk pelayanan yang 
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 kita sajikan. Pelanggan akan menilai perusahaan dari kesan pertama dalam 
 berhubungan dengan orang-orang yang terlibat dalam perusahaan tersebut. 
2. Konsep perhatian (attention) 
 Dalam melakukan kegiatan layanan, seorang petugas pada perusahaan 
 industri jasa pelayanan harus senantiasa memperhatikan dan mencermati 
 keinginan pelanggan. Apabila pelanggan sudah menunjukkan minat untuk 
 membeli suatu barang/jasa yang kita tawarkan, segera saja layani pelanggan 
 tersebut dan tawarkan bantuan, sehingga pelanggan merasa puas dan 
 terpenuhi keinginannya. Hal-hal lain yang perlu diperhatikan menyangkut 
 bentuk-bentuk pelayanan berdasarkan konsep perhatian adalah sebagai 
 berikut: 1) Mengucapkan salam pembuka pembicaraan. 2) Menanyakan apa 
 saja keinginan pelanggan. 3) Mendengarkan dan memahami 
 keinginanpelanggan. 4) Melayani pelanggan dengan cepat, tepat dan ramah. 
 5) Menempatkan kepentingan pelanggan pada kepentingan utama. 
3. Konsep tindakan (action) 
 Pada konsep perhatian, pelanggan “menunjukkan minat” untuk membeli 
 produk yang kita tawarkan. Pada konsep tindakan pelanggan sudah 
 ”menjatuhkan pilihan” untuk membeli produk yang diinginkannya. Terciptanya 
 proses komunikasi pada konsep tindakan ini merupakan tanggapan terhadap 
 pelanggan yang telah menjatuhkan pilihannya sehingga terjadilah transaksi 
 jual-beli. Bentuk-bentuk pelayanan berdasarkan konsep tindakan adalah 
 sebagai berikut: 
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1)      Segera mencatat pesanan pelanggan. 
2)      Menegaskan kembali kebutuhan/pesanan pelanggan. 
3)      Menyelesaikan transaksi pembayaran pesanan pelanggan. 
4)      Mengucapkan terima kasih diiringi harapan pelanggan akan kembali lagi. 
II. 7. Indikator Service Excellence 
 Pelayanan prima adalah terjemahan dari “Excellence Service“, yang berarti 
pelayanan yang sangat baik atau pelayanan yang terbaik. Pelayanan dalam bahasa 
Inggris disebut Service. Beberapa pakar tentang Pelayanan Prima mengolah kata 
service yang lebih bermakna. 
          Catherine DeVrye (1997) dalam Sugiyanti (1999, 28-29), dalam rangka 
meningkatkan kualitas pelayanan, ada tujuh dimensi dan indikator yang harus 
diperhatikan: 
1. Self-esteem (harga diri), dengan indikator: pengembangan prinsip  
pelayanan; menempatkan seseorang sesuai dengan keahliannya; 
menetapkan tugas pelayanan yang futuris; dan berpedoman pada 
kesuksesan. 
2. Exceed expectation (memenuhi harapan), dengan indikator: penyesuaian  
standar pelayanan; pemahaman terhadap keinginan pelanggan; dan 
pelayanan sesuai harapan petugas. 
3. Recovery (pembenahan), dengan indikator: menganggap keluhan  
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merupakan peluang, bukan masalah; mengatasi keluhan pelanggan; 
mengumpulkan informasi tentang keinginan pelanggan; uji coba standar 
pelayanan; dan mendengar keluhan pelanggan. 
4. Vision (pandangan ke depan), dengan indikator: perencanaan ideal di 
masa depan; memanfaatkan teknologi semaksimal mungkin; dan 
memberikan pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan. 
5. Improve (perbaikan), dengan indikator: perbaikan secara terus menerus;  
menyesuaikan dengan perubahan; mengikutsertakan bawahan dalam 
penyusunan rencana; investasi yang bersifat non material (training); 
penciptaan lingkungan yang kondusif; dan penciptaan standar yang 
respinsif. 
6. Care (perhatian), dengan indikator: menyusun sistem pelayanan yang  
memuaskan pelanggan; menjaga kualitas; menerapkan standar pelayanan 
yang tepat; dan uji coba standar pelayanan. 
7. Empower (pemberdayaan), dengan indikator: memberdayakan  
karyawan/bawahan; belajar dari pengalaman; dan memberikan 
rangsangan, pengakuan dan penghargaan. 
  Sedangkan dalam service excellence terdapat 9 indikator menurut bob 
Livingston dalam buku create service excellence that wins clients for life (2008:101) 
yakni: 
1. Melebihi harapan 
2. Menyelesaikan konflik dan memecahkan masalah 
3. Menangani pengaduan 
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4. Berkomunikasi dengan baik 
5. Berfokus pada pelanggan yang dilayani 
6. Pemberdayaan 
7. berbaur dengan semua orang 
8. Mengatur waktu 
9. Bisa dipercaya 
II. 8. Kerangka Pikir 
 Uma dalam bukunya business research (1992) dalam sugiyono (2013:65) 
mengemukakan bahwa, kerangka berfikir merupakan model konseptual tentang 
bagaimana teori berhubungan dengan berbagai factor yang telah diidentifikasi 
sebagai masalah yang penting. 
 Kerangka berfikir dalam suatu penelitian perlu dikemukakan apabila dalam 
penelitian tersebut berkenaan dua variabel atau lebih. Apabila penelitian hanya 
membahas sebuah variabel atau lebih. Apabila penelitian hanya membahas sebuah 
variabel atau lebih sevara mandiri, maka yang dilakukan peneliti disamping 
mengemukakan deskriptif teoritis untuk masing-masing variabeljuga argumentasi 
terhadap variasi besaran variabel yang diteliti (Sapto Haryoko, 1999 dalam Prof. Dr. 
Sugiyono 2003:66) 
 Seorang peneliti harus menguasai teori-teori ilmiah sebagai dasar 
argumentasi dalam menyusun kerangka pemikiran yang membuahkan hipotesis. 
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Kerangka pemikiran ini merupakan penjelasan sementara terhadap gejala-gejala 
yang menjadi objek permasalahan (Suriasumantri, 1986). 
 Untuk mengukur service excellent pada pelayanan pembuatan sim di kantor 
polrestabes makassar, maka penulis menggunakan 9 indikator yang dikemukakan 
oleh Bob Livingston  (2008:101) yakni: 
1. Melebihi harapan  
2. Menyelesaikan konflik dan memecahkan masalah  
3. Menangani pengaduan 
4. Berkomunikasi dengan baik 
5. Fokus pada pelanggan yang dilayani 
6. Pemberdayaan 
7. Berbaur dengan semua orang  
8. Mengatur waktu 
9. Bisa dipercaya 
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Adapun kerangka pikir di gambarkan seperti berikut: 
Gambar 1. Kerangka pikir 
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BAB III 
METODE PENELITIAN  
III. 1 Pendekatan dan Jenis Penelitian 
 Dalam penelitian ini penulis menggunakan pendekatan kualitatif yaitu 
melakukan wawancara secara mendalam kemudian hasil wawancara tersebut diolah 
untuk memperoleh data. Data kualitatif adalah data yang berbentuk kata , kalimat, 
skema dan gambar. 
III. 2 Lokasi Penelitian 
 Penelitian ini dilaksanakan di kantor Polrestabes Makassar yang berada di 
jalan ahmad yani no. 9, kota makassar Sulawesi selatan. Alasan penulis mengambil 
lokasi penelitian di kantor Polrestabes Makassar Karena proses pengurusan sim 
hanya dilakukan di kantor Polrestabes Makassar 
III. 3 Fokus Penelitian 
 Fokus penelitian penulis yakni mengukur seberapa jauh penerapan service 
excellent pada saat pengurusan SIM (surat izin mengemudi) di Polrestabes kota 
Makassar dan proses penerapan sistem berbasis online. Untuk itu penulis 
menggunakan pengukuran service excellent yang dikemukakan  oleh Bob Livingston  
dimana 9 indikator yang digunakan yaitu: 
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1. Melebihi harapan (pada indikator ini; penyesuaian standar pelayanan; 
pemahaman terhadap keinginan pelanggan; dan pelayanan sesuai 
harapan petugas) 
2. Menyelesaikan konflik dan memecahkan masalah (pada indikator ini, 
memanimalisir segala masalah dan konflik yang terjadi selama proses 
pelayanan) 
3. Menangani pengaduan (bagaimana cara petugas mengelola keluhan-
keluhan masyarakat) 
4. Berkomunikasi dengan baik (pada indikator ini adalah bagaimana cara 
petugas berinteraksi selama proses pelayanan berlangsung) 
5. Fokus pada pelanggan yang dilayani (di indikator ini petugas harus 
selalu fokus dalam melayani dan memberikan pelayanan yang efesien) 
6. Pemberdayaan (pada indikator ini memberdayakan 
karyawan/bawahan, belajar dari pengalaman, dan memberikan 
rangsangan, pengakuan, dan penghargaan) 
7. Berbaur dengan semua orang (bagaimana seorang petugas bisa 
melayani dengan sepenuh hati dan tidak membeda-bedakan orang 
lain) 
8. Mengatur waktu (di indikator ini petugas dituntun untuk mengatur waktu 
selama proses pelayanan) 
9. Bisa dipercaya (bagaimana seorang petugas bisa dipercaya dalam 
melayani masyarakat agar masyarakat merasa nyaman dilayani) 
III. 4 Tipe Peneltian 
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1. Tipe penelitian yang digunakan yaitu tipe peneltian deskriptif dengan 
metode kualitatif. Data kualitatif adalah data yang dinyatakan dalam bentuk 
kata, kalimat, dan gambar (sugiyono 2013:15). Sedangkan deskriptif yaitu 
suatu penelitian yang mendeskripsikan apa yang saat ini berlaku.  
2. Dasar pemikiran yang dilakukan adalah wawancara langsung. Wawancara 
digunakan sebagai teknik pengumpulan data apabila peneliti ingin 
melakukan studi pendahuluan untuk menemukan permasalahan yang 
harus diteliti, dan juga apabila peneliti ingin mengetahui hal-hal dari 
responden yang lebih mendalam dan jumlah respondennya sedikit/kecil. 
Sutrisno hadi (1986) mengemukakan bahwa anggapan yang perlu 
dipegang oleh peneliti dalam menggunakan metode interview dan juga 
kuesioner (angket) adalah sebagai berikut. 
 Bahwa subyek (responden) adalah orang yang paling tahu tentang 
dirinya sendiri 
 Bahwa apa yang dinyatakan oleh subyek kepada peneliti adalah 
benar dan dapat dipercaya 
 Bahwa interpretasi subyek tentang pertanyaan-pertanyaan yang 
diajukan peneliti kepadanya adalah sama dengan apa yang 
dimaksudkan oleh peneliti. (sugiyono 2013:157) 
III. 5 Informan 
 Narasumber atau informan yang dimaksud dalam kegiatan ini adalah sebagai 
berikut: 
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1. masyarakat umum yang sedang mengurus SIM di Polrestabes kota Makassar. 
2. Petugas Satpas dan bagian administrasi. Pelayanan Sim. 
III. 6 Sumber data  
 Dalam penelitian ini sumber data yang dipergunaka berupa data primer dan 
data sekunder. 
1. Data primer, data yang diperoleh langsung dari lokasi penelitian atau 
yang bersumber dari informan yang berkaitan dengan pelayanan 
pembuatan sim di polrestabes makassar. 
2. Data sekunder, merupakan data yang berasal dari sumber-sumber 
yang berhubungan dengan objek penelitan yang berupa laporan atau 
catatan. 
III. 7 Teknik pengumpulan data 
 adapun teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
sebagai berikut: 
1. Observasi, Observasi dapat dilakukan dengan dua cara, yaitu 
observasi partisipasi dan non-partisipan. Observasi partisipasi 
dilakukan apabila peneliti ikut terlibat secara langsung, sehingga 
menjadi bagian dari kelompok yang diteliti. Sedangkan observasi non 
partisipan adalah  observasi yang dilakukan dimana peneliti tidak 
menyatu dengan yang diteliti, peneliti hanya sekedar sebagai 
pengamat. 
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2. Wawancara, Wawancara merupakan proses komunikasi yang sangat 
menentukan dalam proses penelitian. Dengan wawancara data yang 
diperoleh akan lebih mendalam, karena mampu menggali pemikiran 
atau pendapat secara detail. Oleh karena itu dalam pelaksanaan 
wawancara diperlukan ketrampilan dari seorang peneliti dalam 
berkomunikasi dengan responden. Seorang peneliti harus memiliki 
ketrampilan dalam mewawancarai, motivasi yang tinggi, dan rasa 
aman, artinya tidak ragu dan takut dalam menyampaikan wawancara. 
Seorang peneliti juga harus bersikap netral, sehingga responden tidak 
merasa ada tekanan psikis dalam memberikan jawaban kepada 
peneliti. 
3. Dokumen, Data dalam penelitian kualitatif kebanyakan diperoleh dari 
sumber manusia atau human resources, melalui observasi dan 
wawancara. Sumber lain yang bukan dari manusia (non-human 
resources), diantaranya dokumen, foto dan bahan statistik. Dokumen 
terdiri bisa berupa buku harian, notula rapat, laporan berkala, jadwal 
kegiatan, peraturan pemerintah, anggaran dasar, rapor siswa, surat-
surat resmi dan lain sebagainya. 
III. 8 Teknik Analisis Data 
Menurut Miles dan Huberman, terdapat tiga teknik analisisi data kualitatif yaitu 
reduksi data, penyajian data dan penarikan kesimpulan. Proses ini berlangsung terus-
menerus selama penelitian berlangsung, bahkan sebelum data benar-benar 
terkumpul. 
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1. Reduksi Data,  
Reduksi data merupakan salah satu dari teknik analisis data kualitatif. Reduksi 
data adalah bentuk analisis yang menajamkan, menggolongkan, 
mengarahkan, membuang yang tidak perlu dan mengorganisasi data 
sedemikian rupa sehingga kesimpulan akhir dapat diambil. Reduksi tidak perlu 
diartikan sebagai kuantifikasi data. 
2. Penyajian Data 
Penyajian data merupakan salah satu dari teknik analisis data kualitatif. 
Penyajian data adalah kegiatan ketika sekumpulan informasi disusun, 
sehingga memberi kemungkinan akan adanya penarikan kesimpulan. Bentuk 
penyajian data kualitatif berupa teks naratif (berbentuk catatan lapangan), 
matriks, grafik, jaringan dan bagan. 
3. Penarikan Kesimpulan  
Penarikan kesimpulan merupakan salah satu dari teknik analisis data kualitatif. 
Penarikan kesimpulan adalah hasil analisis yang dapat digunakan untuk 
mengambil tindakan. 
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BAB IV 
GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN 
IV.1. Sejarah Dan Lokasi Penelitian 
 Kantor polrestabes makassar terletak di jalan Ahmad Yani No. 9 tepatnya di 
pusat kota Makassar. Letak kantor polrestabes makassar berdekatan dengan kantor 
walikota, lapangan karebosi, dan gedung kesenian. luas Wilayah dan batas wilayah 
pengawasan  Kantor Polrestabes yakni:  
1. Luas wilayah 167,84 KM2 
2. Batas wilayah: 
 Sebelah utara: kabupaten pangkep 
 Sebelah timur: kabupaten maros 
 Sebelah barat selat makassar 
 Sebelah selatan kabupaten gowa 
IV. 2. Visi, Misi SATPAS POLRESTABES MAKASSAR 
 Visi 
Terwujudnya pelayanan sim yang transparan, mudah dan terukur 
secara professional 
 Misi   
1. Tanggap/responsive dan tidak diskriminatif di bidang SATPAS agar 
terwujudnya layanan pelayanan prima 
35 
 
2. Membuat terobosan peningkatan pelayanan dibidang SATPAS melalui 
program ISO 
3. Mengembangkan pendidikan kepada masyarakat tentang KADARKUM berlalu 
lintas 
4. Memberikan sosialisasi tentang tat acara berlalu lintas dengan baik sesuai 
aturan  
5. Lalu lintas menjadi kurikulum dalam pengajaran sekolah-sekolah 
 Motto  
“Memberikan pelayanan prima kepada masyarakat secara cepat dan 
berkualitas” 
IV. 3. Standar Pelayanan Surat Izin Mengemudi (SIM) 
1. Tujuan 
  SOP Penerbitan SIM bertujuan sebagai pedoman standar bagi petugas 
Polri dalam prosedur pelayanan masyarakat dalam penerbitan SIM dalam 
rangka Terwujudnya efektifitas, efisiensi, dan akuntabilitas setiap tindakan 
anggota Polisi Lalu lintas dalam kegiatan pelayanan penerbitan Surat Izin 
mengemudi yang meliputi pendaftaran, ujian teori, ujian praktek, produksi 
SIM, penyerahan, dan pengarsipan dokumen pemohon SIM. 
2. Pedoman / Acuan 
2. 2 Undang-undang Nomor 2 Tahun 2002 tentang Kepolisian Negara 
 Republik Indonesia 
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2. 3 Undang – Undang No. 22 Tahun 2009 tentang Lalu Lintas dan 
Angkutan  Jalan pasal 77 tentang Surat Izin Mengemudi. 
2. 4  PP No. 44 tahun 1993 tentang Kendaan dan pengemudi. 
2. 5 STR Babinkam Polri No.Pol :STR/129/VI/07 tentang Mewujudkan 
 pelayanan fungsi lantas (SIM, STNK dan BPKB ) kearah yang lebih 
 baik. 
2. 6 Surat Telegram dari babinkam Polri No.Pol. :STR/782/XI/2006 tanggal 
 29 Nopember 2006 tentang Peningkatan Standar Pelayanan di Bidang 
 Lalu Lintas. 
2. 7 PP No. 50 tahun 2010 tentang Jenis dan Tarif Penerimaan Negara 
 Bukan Pajak yang berlaku di Kepolisian Republik Indonesia. 
2. 8 PERKAP No. 9 tahun 2012 tentang Surat Izin mengemudi. 
IV. 4. Standar Operasional Prosedur Tugas Penerbitan SIM Baru 
Pengertian  
1.        Kesederhanaan  
Prosedur pelayanan SIM tidak berbelit-belit, mudah dipahami dan 
mudah dilaksanakan.  
2.  Kejelasan 
Persyaratan Usia untuk golongan SIM   paling rendah 17 tahun, mengisi 
formulir pengajuan SIM dan kartu tanda penduduk asli setempat yang 
masih berlaku bagi WNI atau dokumen keimigrasian bagi WNA, surat 
keterangan kesehatan dan mengikuti ujian teori dan praktek. SIM  
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berlaku untuk mengemudikan Ranmor dengan jumlah berat yang 
ditentukan sesuai dengan jenis SIM  
3. Kepastian waktu 
Pelayanan SIM dapat diselesaikan dalam kurung waktu yang telah 
ditentukan. 
4. Akurasi  
Produk pelayanan SIM diterima dengan benar, tepat dan sah sesuai 
peraturan Perundangan –undangan. 
5.  Keamanan 
 Proses dan produk pelayanan SIM memberikan rasa aman dan 
kepastian hukum kepada masyarakat.      
6. Tanggung Jawab 
 Pimpinan penyelenggara pelayanan SIM atau pejabat yang ditunjuk 
bertanggungjawab atas penyelenggaraan pelayanan. 
7. Kelengkapan Sarana dan Prasarana. 
 Ketersediaan sarana dan prasarana kerja, peralatan kerja dan 
pendukung lainnya yang memadai termasuk penyediaan sarana 
tekhnologi telekomunikasi dan informatika/Telematika. 
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8. Kemudahan Akses 
 Tempat dan Lokasi serta sarana pelayanan yang memadai mudah 
dijangkau oleh masyarakat, dan dapat memanfaatkan tekhnologi 
telekomunikasi dan informatika. 
9. Kedisiplinan, Kesopanan dan keramahan 
 Pemberi pelayanan harus bersikap disiplin, sopan dan santun, ramah 
serta memberikan pelayanan yang ikhlas. 
10. Kenyamanan 
 Lingkungan pelayanan SIM harus tertib, teratur, disediakan ruang 
tunggu yang nyaman, bersih, rapi, lingkungan yang indah dan sehat 
serta dilengkapi dengan fasilitas pendukung pelayanan seperti : tempat 
parkir, toilet, kantin dan lain-lain. 
11.  B i a y a 
 Sesuai PP No. 5o tahun  2013 PNBP untuk SIM Baru sebesar Rp. 
120.000,- (seratus dua puluh ribu rupiah). 
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IV. 5. Pertelaan Uraian Penugasan personil Unit Regident Lantas 
 Berdasarkan keputusan kepolisian Negara Republik Indonesia daerah 
Sulawesi selatan berikut adalah tugas-tugas personil dan fungsi jabatan di bagian SIM 
(surat izin mengemudi) Polrestabes makassar 
KANIT REGIDENT 
1. Unsur pelaksana pada Sat Lantas Polrestabes Makassar yang beruraian 
 penugasan menyelenggarakan dan melaksanakan pelayanan bagi kelancaran 
 sarana Identifikasi Surat Izin Mengemudi. 
2. Menerima dan meneliti masyarakat yang akan mengurus Surat izin 
 Mengemudi kendaraan bermotor. 
3. Memberikan Surat izin Mengemudi kepada pemohon yang memenuhi  
 persyaratan yang telah ditetapkan. 
4. Melaksanakan ujian terhadap keterampilan pemohon Surat Izin Mengemudi 
 untuk menjamin kebenaran SIM yang diterbitkan.  
5. Bertanggung jawab kepada Kasat Lantas Polrestabes Makassar. 
BA LOKET – 1 (BENMA)  
1. Melaksanakan Commander Wish jam 06.30 s/d 08.30 Wita. 
2. Memberikan Blanko Biamin SIM (PNBP)  kepada Pemohon SIM yang telah 
 mengambil keterangan kesehatan dan Blanko. 
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3. Menyetor Dana PNBP ke BRI 
4. Membuat Laporan Harian, Mingguan, Bulanan dan Tahunan. 
5. Melakukan pengamanan dan pengaturan Malam Minggu dan Balap Liar.  
6. Bertanggung jawab kepada Kaur Regident. 
BA LOKET – 2 (FORMULIR) 
1. Melaksanakan Commander Wish pada jam 06.30 s/d 08.30 Wita. 
2. Menyiapkan Stok Map dan Formulir PNBP. 
3. Memberikan Formulir PNBP kepada Pemohon SIM yang telah mengambil 
 keterangan kesehatan dan Blanko Biamin SIM (PNBP). 
4. Memberi petunjuk pengisian formulir SIM (PNBP) kepada pemohon SIM. 
5. Melakukan pengamanan dan pengaturan Malam Minggu dan Balap Liar. 
6. Bertanggung jawab kepada Kaur Regident. 
BA LOKET – 3 (PENDAFTARAN) 
1. Melaksanakan Commander Wish pada jam 06.30 s/d 08.30 Wita 
2. Melayani pendaftaran pemohon SIM. 
3. Memeriksa perlengkapan administrasi berkas pemohon SIM. 
4. Memberikan nomor register pemohon SIM yang sudah memenuhi 
 persyaratan. 
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5. Merekapitulasi jumlah pendaftar pemohon SIM. 
6. Bertanggung jawab kepada Kaur Regident. 
BA LOKET – 4 (INPUT DATA / CEK DATA) 
1. Melaksanakan Commander Wish pada jam 06.30 s/d 08.30 Wita 
2. Menyiapkan sarana dan prasarana computer SIM. 
3. Menginput data pemohon SIM yang sudah lengkap pada computer registrasi 
4. Mengekspedisi berkas pemohon SIM yang sudah siap melaksanakan 
 pengecekan data dan ujian teori SIM. 
5. Melakukan pengamanan dan pengaturan Malam Minggu dan Balap Liar. 
6. Bertanggung jawab kepada Kaur Regident. 
BA LOKET – 5 ( TEORI ) 
1. Melaksanakan Commander Wish pada jam 06.30 s/d 08.30 Wita 
2. Mempersiapkan soal (seri) ujian teori dan pensil. 
3. Memberikan penyuluhan tentang peraturan lalu lintas sebelum melaksanakan 
 ujian. 
4. Memberikan petunjuk dan arahan kepada pemohon SIM tata cara 
 pelaksanaan ujian. 
5. Mengoreksi/menilai hasil ujian teori. 
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6. Meregistrasi berkas pemohon SIM yang sudah siap melaksanakan ujian Teori. 
7. Merekapitulasi jumlah pemohon SIM yang ikut ujian. 
8. Melakukan pengamanan dan pengaturan Malam Minggu dan Balap Liar. 
9. Bertanggung jawab kepada Kaur Regident. 
BA LOKET – 6 ( PRAKTEK ) 
1. Melaksanakan Commander Wish pada jam 06.30 s/d 08.30 Wita 
2. Menyiapkan buku registrasi dan peralatan Bantu serta lapangan ujian praktek 
 SIM bagi pemohon yang telah lulus ujian teori. 
3. Memberikan petunjuk/ penyuluhan tentang tata cara pelaksanaan ujian 
 praktek (Praktek I & II) di tempat kegiatan. 
4. Mengoreksi/ menilai hasil pelaksanaan ujian praktek (Praktek I dan II) 
5. Melakukan pengamanan dan pengaturan Malam Minggu dan Balap Liar. 
6. Bertanggung jawab kepada Kaur Regident. 
BA LOKET – 8 ( FOTO SIM ) 
1. Melaksanakan Comandersih Wish dari jam 06.30 s/d 08.30 Wita. 
2. Menyiapkan ruangan Komputer pengambilan gambar (foto SIM) beserta 
 kelengkapannya. 
3. Memanggil pemohon SIM yang sudah melengkapi persyaratan.  
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4. Melaksanakan pengambilan gambar pemohon SIM. 
5. Membuat laporan nominative harian produksi SIM setiap hari 
6. Melakukan pengamanan dan pengaturan Malam Minggu dan Balap Liar. 
7. Bertanggung jawab kepada Kaur Regident.  
BA LOKET – 9 (PRODUKSI/SERAH SIM)  
1. Melaksanakan Comandersih Wish dari jam 06.30 s/d 08.30 Wita. 
2. Menghidupkan computer dan menyiapkan buku registrasi dan materiil SIM. 
3. Memproduksi SIM dan meregister SIM yang sudah diproduksi/dicetak. 
4. Meregister penerimaan dan pengeluaran materiil SIM. 
5. Melakukan pengamanan dan pengaturan Malam Minggu dan Balap Liar. 
6. Bertanggung jawab kepada Kaur Regident. 
BA MATERIAL 
1. Melaksanakan Comandersih Wish dari jam 06.30 s/d 08.30 Wita. 
2. Memberikan blanko SIM kepada Bintara Produksi SIM. 
3. Mendatakan Blanko SIM yang masuk dan yang telah terpakai untuk produk. 
4. Membuat Laporan Harian, Mingguan, Bulanan dan Tahunan. 
5. Bertanggung jawab kepada Kaur Regident. 
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BA LOKET – 10 (ARSIP) 
1. Melaksanakan Comandersih Wish dari jam 06.30 s/d 08.30 Wita. 
2. Menyortir Berkas SIM sesuai dengan tanggal pembuatan dan Golo. SIM 
3. Menyusun dan merapikan arsip SIM. 
4. Menyiapkan berkas/arsip SIM apabila : 
 a. Pemohon ingin mutasi/pindah SIM. 
 b. SIM asli pemohon hilang dan ingin mengurus SIM lagi. 
5. Melakukan pemusnahan arsip apabila sudah melewati masa 5 tahun serta 
 membuatkan berita acara pemusnahan berkas SIM. 
6. Melakukan pengamanan dan pengaturan Malam Minggu dan Balap Liar. 
7. Bertanggung jawab kepada Kaur Regident. 
BA SIM KELILING 
7. Melaksanakan Comandersih Wish dari jam 06.30 s/d 08.30 Wita. 
8. Memberikan pelayanan permohon SIM perpanjangan Khusus SIM A dan C di 
 tempat-tempat keramaian, Terminal, Pasar dan Instansi Pemerintah/Swasta 
 serta di Mako Sat Lantas Polrestabes Makassar.   
9. Menyusun dan merapikan arsip SIM. 
10. Menyrahkan berkas/arsip SIM kepada Bag Arsip: 
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11. Melakukan pengamanan dan pengaturan Malam Minggu dan Balap Liar. 
12. Bertanggung jawab kepada Kaur Regident. 
BA GRAI SIM 
1. Memberikan pelayanan permohon SIM perpanjangan Khusus SIM A dan C di 
 Gray Mal Panakukang dan TSM. 
2. Menyusun dan merapikan arsip SIM. 
3. Menyrahkan berkas/arsip SIM kepada Bag Arsip: 
4. Bertanggung jawab kepada Kaur Regident. 
IV. 6. Jenis-jenis SIM 
Surat Izin Mengemudi di Indonesia terdapat dua (2) jenis (Pasal 77 ayat (2) UU No. 
22 Tahun 2009): 
1. Surat Izin Mengemudi Kendaraan Bermotor perseorangan  
2. Surat Izin Mengemudi Kendaraan Bermotor Umum.  
3. SIM C SIM A SIM B UMUM SIM B1 UMUM SIM B2 UMUM 
IV. 7. Golongan-golongan sim 
 Golongan SIM berdasarkan Pasal 80 UU No. 22 Tahun 2009 
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1. SIM A, untuk mengemudikan mobil penumpang dan barang perseorangan 
dengan jumlah berat yang diperbolehkan tidak melebihi 3.500 kg. 
2. SIM B1, untuk mengemudikan mobil penumpang dan barang perseorangan 
dengan jumlah berat yang diperbolehkan lebih dari 3.500 kg 
3. SIM B2, untuk mengemudikan Kendaraan alat berat, Kendaraan penarik, atau 
Kendaraan Bermotor dengan menarik kereta tempelan atau gandengan 
perseorangan dengan berat yang diperbolehkan untuk kereta tempelan atau 
gandengan lebih dari 1.000 kg. 
4. SIM C, untuk mengemudikan Sepeda Motor. 
5. SIM D, untuk mengemudikan kendaraan khusus bagi penyandang cacat. 
 
Golongan SIM Umum berdasarkan Pasal 82 UU No. 22 Tahun 2009: 
 
1. SIM A Umum, untuk mengemudikan kendaraan bermotor umum dan barang 
dengan jumlah berat yang diperbolehkan tidak melebihi 3.500 kg. 
2. SIM B1 Umum, untuk mengemudikan mobil penumpang dan barang umum 
dengan jumlah berat yang diperbolehkan lebih dari 3.500 kg. 
3. SIM B2 Umum, untuk mengemudikan Kendaraan penarik atau Kendaraan 
Bermotor dengan menarik kereta tempelan atau gandengan dengan berat 
yang diperbolehkan untuk kereta tempelan atau gandengan lebih dari 1.000 
kg. 
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IV. 8. Sarana dan prasarana 
 Berdasarkan PERATURAN KEPALA KEPOLISIAN NEGARA REPUBLIK 
INDONESIA NOMOR 9 TAHUN  2012 TENTANG SURAT IZIN MENGEMUDI, berikut 
adalah sarana dan prasarana yang disediakan oleh pihak petugas penguji SIM (surat 
izin mengemudi) 
1. Sarana pelayanan administrasi Satpas sekurang-kurangnya meliputi:  
  a. komputer;  
  b. alat pengambil foto (foto capture) dan alat pengambil tanda tangan  
      (signature capture);  
  c. alat sidik jari (finger print capture);  
  d. alat cetak (ID printer); dan  
  e. latar belakang (background) foto. 
2. Prasarana pelayanan administrasi Satpas sekurang-kurangnya meliputi:  
  a. ruang pelayanan yang terdiri atas:  
   1. ruang identifikasi dan verifikasi, serta pendaftaran;  
   2. ruang pencerahan;  
   3. ruang penerbitan dan pengambilan;  
   4. ruang server dalam jaringan; 
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   5. ruang arsip dan materiil;  
   6. ruang tunggu;  
   7. ruang pelayanan informasi (customer service); dan  
   8. ruang pembayaran administrasi. 
  b. papan informasi mekanisme pengajuan SIM dan tempat proses  
  pelayanan SIM. 
IV. 8. 2 Sarana dan Prasarana Ujian Teori 
1. Sarana yang digunakan dalam pelaksanaan Ujian Teori sekurang-kurangnya 
meliputi:  
 a. meja dan kursi peserta ujian, serta meja dan kursi   
  pengawas/operator;  
  b. nomor peserta ujian;  
  c. buku register;  
  d. perangkat komputer untuk ujian (AVIS);  
  e. proyektor dan layar;  
  f.  headset;  
  g. server data;  
  h. printer hasil ujian; dan  
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  i. perangkat ujian lain. 
2. Prasarana yang digunakan dalam pelaksanaan Ujian Teori meliputi:  
  a. ruang Ujian Teori;  
  b. ruang tunggu Ujian Teori; dan/atau  
  c. tenda portabel untuk pelayanan unit SIM komunitas. 
IV. 8. 3. Sarana dan Prasarana Ujian Praktik 
1. Sarana yang digunakan dalam pelaksanaan Ujian Praktik meliputi:  
  a. Ranmor untuk ujian;  
  b. peralatan Simulator termasuk bagi peserta uji SIM D yang setara 
   dengan dengan SIM A dan SIM D yang setara dengan  
   SIM C;  
  c. helm;  
  d. nomor peserta ujian; 
  e. buku register;  
  f. komputer entri data;  
  g. komputer pengontrol hasil pelaksanaan Uji Praktik elektronik;  
  h. papan nilai digital;  
  i. pengeras suara;  
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  j. peluit;  
  k. alat komunikasi bagi instruktur dan peserta uji;  
  l. kerucut lalu lintas (traffic cone) uji yang dilengkapi dengan peralatan 
   sensor; m. rambu lalu lintas dan marka jalan; dan  
  n. jembatan atau tanjakan portabel yang dilengkapi peralatan sensor. 
2. Prasarana yang digunakan dalam pelaksanaan Ujian Praktik meliputi: 
   a. lapangan Ujian Praktik dengan ketentuan lebar dan panjang  
   lapangan Ujian Praktik disesuaikan dengan besaran kapasitas 
   silinder (cylinder capacity) dan/atau  dimensi Ranmor yang 
   akan digunakan, serta materi ujian pada setiap golongan;  
  b. ruang tunggu Ujian Praktik; dan  
  c. perangkat Ujian Praktik yang dilengkapi dengan peralatan sensor 
   dan sistem penilaian secara elektronik atau sistem penilaian 
   secara manual. 
 Selain sarana dan prasarana, sebagaimana dimaksud pada  (1) dan (2), Ujian 
Praktik dilengkapi dengan sistem daring yang terkoneksi dengan server pada 
kelompok kerja:  
  a. identifikasi dan verifikasi;  
  b. pendaftaran;  
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  c. pengujian; dan  
  d. penerbitan SIM. 
IV. 9. Standar Pelayanan  
Standar pelayanan SIM oleh Satpas sebagai berikut: 
a. bersifat baku dan dapat dipahami secara mudah oleh petugas pelayanan 
penerbitan  SIM, berupa ketentuan, persyaratan, pengujian, penerbitan, dan  
prinsip  pelayanan publik pengajuan SIM; 
b. mudah dipahami oleh peserta uji; 
c. ada kejelasan tentang waktu pelayanan yang ditetapkan sejak saat pengajuan 
untuk  mengikuti ujian sampai dengan penerbitan SIM; 
d. terperinci besaran biaya administrasi SIM yang ditetapkan dan diinformasikan 
 dengan jelas kepada peserta uji; 
e. ada transparansi pada setiap tahap prosedur penerbitan SIM mulai dari 
 pendaftaran, pengujian, sampai dengan penerbitan SIM; 
f. tersedia sarana dan prasarana pelayanan penerbitan SIM yang memadai; 
g. tersedia fasilitas tempat pelayanan dan fasilitas pendukung yang aman dan nyaman 
 bagi peserta uji; 
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h. kompetensi petugas pemberi pelayanan yang memadai berdasarkan pengetahuan, 
 keahlian, keterampilan, sikap dan perilaku yang mendukung pelayanan yang 
 prima; dan 
i. tersedia layanan informasi, pendaftaran dan pengaduan masyarakat dengan 
 memanfaatkan teknologi multimedia. 
Satpas harus menyediakan informasi  yang mudah diakses oleh masyarakat untuk 
memberikan kemudahan dan kelancaran pengajuan pendaftaran, pengujian, dan 
penerbitan SIM. 
Informasi, sebagaimana dimaksud, sekurang-kurangnya memuat: 
a. persyaratan dan tata cara pengurusan SIM; 
b. besaran biaya yang dipungut; 
c. waktu penyelesaian; dan 
d. lokasi loket pendaftaran, ujian tertulis, simulator, dan lokasi ujian praktik. 
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BAB V 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 Dalam sub bab ini penulis akan memaparkan hasil penelitian tentang hal yang 
berkaitan dengan Penerapan Pelayanan Prima Pada Pengurusan SIM Di Kantor 
Polrestabes Makassar. Dalam mencapai kepuasan masyarakat terhadap pelayanan 
yang diberikan, maka diperlukan adanya pelayanan prima dan daya tanggap 
pelayanan publik kantor Polrestabes Makassar. Pelayanan prima ini berkaitan dengan 
kemampuan untuk mengetahui dan memahami kebutuhan maupun keinginan 
masyarakat, sehingga pelayanan yang diberikan Kantor Polrestabes Makassar dapat 
sesuai dengan apa yang diinginkan oleh masyarakat. 
 Untuk melihat pelayanan prima pada pelayanan Pengurusan SIM di Kantor 
Polrestabes Makassar, penulis menggunakan 9 indikator pelayanan prima menurut 
Bob Livingston yaitu: 
V. 1.  Melebihi harapan 
 Indikator ini mencakup penyesuaian standar pelayanan; pemahaman terhadap 
keinginan pelanggan; dan pelayanan sesuai harapan petugas. dalam hal ini 
pelayanan prima adalah semua aktivitas karyawan yang berkaitan dengan upaya 
mendengarkan dan memahami kebutuhan pelanggan, mengamati perilaku 
pelanggan, serta mencurahkan perhatian sepenuhnya kepada pelanggan. 
  Hal ini juga termasuk dalam tujuan pelayanan prima antara lain sebagai 
 berikut:  
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 Untuk memberikan pelayanan yang bermutu tinggi kepada pelanggan 
 Untuk menciptakan kepercayaan dan kepuasan kepada pelanggan 
 Untuk menjaga agar pelanggan merasa diperhatikan segala 
kebutuhannya 
 Seperti yang dikutip oleh Barnes (2003, p64), Richard oliver berpendapat 
bahwa kepuasan adalah tanggapan pelanggan terhadap suatu bentuk keistimewaan 
dari suatu barang atau jasa, memberikan tingkat kenyamanan yang terkait dengan 
pemenuhan suatu kebutuhan, termasuk pemenuhan di bawah atau melebihi harapan 
pelanggan. 
 Standar pelayanan dan kualitas pelayanan yang baik yang dilakukan oleh 
petugas satpas sudah ditunjukkan sesuai dengan hasil wawancara yang dilakukan. 
Berkaitan dengan hal ini berikut hasil wawancara dengan salah satu informan AIPTU 
T bagian pelayanan formulir Polrestabes Makassar, beliau mengatakan: 
 “standar pelayanan sudah sesuai dengan sop yang ada, sudah 
 maksimal, sudah bagus dan ada peningkatan dan bentuk pelayanan 
 disini menggunakan 3 S “senyum, salam, sapa”. (hasil wawancara 
 pada tanggal 20 desember 2016) 
 Dalam wawancara diatas bisa dikatakan bahwa standar operasional yang ada 
di Satpas Polrestabes Makassar sudah maksimal, yang di maksudkan sudah 
maksimal disini adalah pelayanan disini sudah berorientasi pada standar operasional 
yang ada pada peraturan di Kantor Polrestabes Makassar. salah satu tolak ukur dalam 
kepuasan masyarakat pada indikator “Melebihi Harapan”, seperti yang dijelaskan di 
Standar Operasinal yakni: 
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 Kesederhanaan 
 Kejelasan 
 Kepastian waktu 
 Akurasi 
 Keamanan 
 Tanggung jawab 
 Kelengkapan sarana dan prasarana 
 Kemudahan akses 
 Kedisiplinan, kesopanan 
 Kenyamanan, dan 
 biaya 
 begitupun dengan peningkatan pelayanan yang ada di Satpas 
Polrestabes Makassar dari tahun ke tahun, salah satu bukti bahwa 
peningkatan pelayanan yang ada di Satpas Polrestabes Makassar adalah 
sistem Sim yang berbasis online. Berikut alur pembuatan SIM Online: 
1. Pemohon melakukan pendaftaran melalui Web Registrasi SIM Online 
 (http://sim.korlantas.polri.go.id) 
2. Pembayaran melalui Teller/ATM/EDC BRI 
3. Membawa surat keterangan kesehatan dokter 
4. Datang ke lokasi satpas/gerai /SIM keliling yang telah dipilih saat 
registrasi melalui website 
5. Pengecekan data yang telah diinput website 
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6. Identifikasi dan verifikasi (pengambilan foto, sidik jari dan tanda 
tangan) 
7. Ujian teori dan praktik (untuk permohonan SIM baru dan peningkatan 
 golongan) 
8. Penerbitan SIM (jika lulus ujian). 
Berikut adalah gambar mekanisme penerbitan SIM online: 
Gambar 2: 
 
 Dengan adanya sistem yang berbasis online ini telah memberikan kemudahan bagi 
masyarakat yang ingin mengurus Sim.  
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 selanjutnya berikut merupakan petikan wawancara dengan informan bapak 
inisial E, salah satu pemohon SIM di Satpas Polrestabes Makassar, yang mengatakan 
bahwa: 
 “pelayanan sim disini sudah bagus, kenapa saya bilang bagus Karena 
 proses pelayanannya yang cepat, mulai dari bagian pendaftaran 
 sampai ujian teori itu cepat dan petugas disini perhatian semua, kalau 
 ada yang saya nda mengerti  langsung dibantu dan saya juga diberi 
 kebijakan disini karna saya juga bukan asli sini dan ktp ku juga sudah 
 mati tapi masih bisa ji mengurus” (hasil wawancara pada tanggal 19 
 Desember 2016) 
 Sesuai dengan hasil wawancara, bisa di lihat bahwa petugas memberikan 
pelayanan yang cepat saat melayani pemohon Sim yang ada di Kantor Polrestabes 
Makassar, maksud dari pelayanan cepat itu sendiri adalah waktu melayani hanya 3-5 
menit, jadi dalam melayani pemohon Sim maksimal waktu melayani adalah 3-5 menit. 
 Dari hasil observasi yang telah dilakukan, menunjukkan Sikap perhatian dan 
pelayanan yang bermutu tinggi adalah salah satu hal penting dalam standarisasi 
pelayanan yang ada di Polrestabes Makassar, sehingga kepuasan pelanggan menjadi 
patokan penting dalam pelayanan yang melebihi harapan. 
 Berdasarkan pendapat irawan (2003), kepuasan pelanggan adalah perasaan 
puas yang didapatkan oleh pelanggan Karena mendapatkan value dari pemasok, 
produsen, atau penyedia jasa. Value ini berasal dari produk, pelayanan, sistem atau 
sesuatu yang bersifat emosi. Pelanggan yang puas adalah pelanggan yang akan 
berbagi kepuasan dengan produsen atau penyedia jasa. 
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 Kepuasaan konsumen/pelanggan adalah keadaan yang dicapai bila produk 
sesuai dengan kebutuhan atau harapan konsumen dan bebas dari kekurangan (juran, 
1992) 
 Oleh karena itu kualitas jasa sangat dipengaruhi oleh persepsi konsumen. 
Persepsi konsumen terhadap jasa yang diterimanya, berdasarkan apa yang 
dibayangkan dan diterimanya. Bila jasa yang diterimanya lebih besar dari yang 
dibayangkan, maka ia akan merasa puas, dan kualitas perusahaan atau produk akan 
dipersepsikan tinggi. Hal-hal itulah yang mesti diperhatikan agar standar pelayanan 
yang diberikan oleh petugas Polrestabes Makassar bisa melebihi harapan konsumen. 
V. 2. Menyelesaikan konflik dan memecahkan masalah 
 Indikator ini merupakan kesigapan petugas jika terjadi masalah-masalah 
dalam melayani masyarakat. Kesigapan ini ditunjukkan dengan adanya petugas yang 
peka tehadap situasi yang memungkinkan konflik bisa terjadi. 
 Terlepas dari faktor-faktor yang melatarbelakanginya, konflik merupakan suatu 
gejala dimana individu atau kelompok menunjukkan sikap atau perilaku “bermusuhan” 
terhadap individu atau kelompok lain, sehingga mempengaruhi kinerja dari salah satu 
atau semua pihak yang terlibat. Keberadaan konflik dalam organisasi, menurut 
(Robbin 1996), ditentukan oleh persepsi individu atau kelompok. Jika mereka tidak 
menyadari bahwa telah terjadi konflik di dalam organisasi, maka secara umum konflik 
tersebut dianggap tidak ada. Sebaliknya, jika mereka mempersepsikan bahwa di 
dalam organisasi telah terjadi konflik, maka konflik tersebut menjadi suatu kenyataan. 
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 Terdapat perbedaan pandangan terhadap peran konflik dalam kelompok atau 
organisasi. konflik harus dihindari atau dihilangkan, karena jika dibiarkan maka akan 
merugikan organisasi. Berlawanan dengan ini, pendapat lain menyatakan bahwa jika 
konflik dikelola sedemikian rupa maka konflik tersebut akan membawa keuntungan 
bagi kelompok dan organisasi. 
 sekarang ini perhatian masyarakat lebih menekankan pada kinerja organisasi. 
Masyarakat akan menuntut pelayanan publik yang berkualitas akan semakin 
menguat. Karena itu, profesionalisme dalam memberikan layanan sangat ditentukan 
oleh kemampuan mengatasi  berbagai permasalahan di atas sehingga mampu 
menyediakan pelayanan publik yang memuaskan masyarakat sesuai dengan 
kemampuan yang di milikinya. Pelayanan publik yang baik akan sangat  bergantung 
pada pihak pihak yang ada di dalamnya,seperti para aktor kebijakan yang dipilih oleh 
legislatif maupun eksekutif. 
  Oleh Karena itu seorang petugas harus dituntut lebih dalam menyelesaikan 
konflik dan memecahkan masalah dalam pelayanan di Polrestabes Makassar. Dalam 
wawancara dengan informan AIPTU T bagian formulir SIM mengatakan: 
“soal masalah dalam pelayanan di ini saya rasa tidak ada, rata-rata 
semua pemohon sim disini juga tidak ada yang yang komplain soal 
pelayanan disini, kami disini melayani secara adil dan masyarakat 
disini juga patuh dengan pelayanan yang ada disini” (hasil 
wawancara pada tanggal 20 desember 2016) 
 
 Dalam wawancara diatas bisa dijelaskan bahwa dalam proses pelayanan, 
sikap adil dan tidak pilih kasih harus diterapkan ketika saat melayani pemohon Sim, 
hal ini ditunjukkan dengan sistem antri dan panggilan nomor pada saat proses 
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pelayanan sehingga masyarakat yang ingin membuat Sim tidak perlu komplain jika 
terjadi diskriminatif antar masyarakat yang ingin mengurus Sim. 
 Hal ini juga juga dikatakan oleh informan bapak AIPTU SYH bagian pendataan 
yang berpendapat: 
 “kalau masalah soal pengurusan sim maupun konflik-konflik yang ada 
 disini saya rasa belum pernah terjadi, kami disini selalu bekerja sebagai 
 tim agar memanimalisir masalah agar konflik itu tidak terjadi dan soal 
 masalah pelayanan terhadap masyarakat sejauh ini tidak ada, kami 
 selalu berusaha semaksimal mungkin agar pelayanan sim disini cepat 
 dan professional. Tapi kadang yang menjadi masalah disini bukan soal 
 pelayanan terhadap masyarakat tapi pengurusan sim yang bersifat 
 online, Karena jaringan disini kadang putus-putus” (hasil wawancara 
 pada tanggal 14 desember 2016) 
 
 Dari hasil wawancara tersebut bisa dipastikan bahwa konflik dan masalah 
dalam pengurusan Sim di Kantor Polrestabes Makassar sejauh ini belum pernah 
terjadi tapi sebenarnya problem yang sering terjadi bukan pada pelayanan kepada 
masyarakat ataupun kinerja para petugas Polrestabes Makassar, melainkan masalah 
pendataan dalam pengurusan Sim tersebut dikarenakan pengurusan Sim yang 
bersifat Online, hal tersebut kadang menjadi masalah internal petugas Polrestabes 
Makassar. Jaringan yang kadang lambat atau terputus merupakan problem dalam 
pengurusan Sim Online, jadi cepat atau tidaknya pengurusan Sim di Kantor 
Polrestabes Makassar ditentukan oleh jaringan nirkabel yang harus dipantau agar 
tetap stabil. 
V. 3. Menangani pengaduan 
 Pada saat sekarang ini, tidak ada seorangpun yang mau untuk menunggu 
untuk mendapatkan layanan dan transaksi, Karena ini akan menghasilkan 
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keterlambatan pelayanan yang menginginkan pelayanan yang sama pada waktu yang 
sama. 
 Keluhan pelanggan oleh perusahaan dapat dijadikan bahan evaluasi yang 
nyata dalam meningkatkan pelayanan kepada pelanggan. Dengan adanya keluhan 
pelanggan, perusahaan dapat mengetahui dengan mudah kelemahan yang ada. “jika 
anda tidak puas dengan layanan kami, segera katakan kepada kami, jika anda puas 
dengan layanan kami katakana pada teman-teman anda” 
 Kepuasan pelanggan merupakan salah satu indikator keberhasilan suatu 
usaha. Hal ini menjadi suatu kepercayaan umum Karena dengan memuaskan 
konsumen, organisasi dapat meningkatkan tingkat keuntungannya dan mendapatkan 
pangsa pasar yang lebih luas (barsky, 1992). 
 Pelanggan yang tidak puas mereka akan kecewa, dengan kekecewaan itu 
pelanggan akan melakukan tindakan complain, atau tidak sama skali melakukan apa-
apa.  
 Setiap perusahaan yang berorientasi pada pelanggan perlu memberikan 
kesempatan seluas-luasnya bagi para pelanggannya untuk menyampaikan saran, 
pendapat, dan keluhan mereka. Media yang biasa digunakan meliputi kotak saran 
yang diletakkan di tempat-tempat strategis (yang mudah dijangkau), menyediakan 
kartu komentar (yang bisa diisi langsung ataupun yang bisa dikirimkan via pos kepada 
perusahaan), dan menyediakan saluran telfon khusus (costumer hot lines). Informasi 
yang diperoleh melalui metode ini dapat memberikan ide-ide baru dan masukan yang 
berharga kepada perusahaan, sehinggan memungkinkan untuk memberikan respon 
secara tepat dan tanggap terhadap setiap masalah yang timbul. 
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 Dalam wawancara kepada salah satu informan petugas bagian registrasi 
Polrestabes Makassar mengatakan: 
 “dalam menangani pengaduan sendiri kami punya ruangan khusus 
 pengaduan,  rata-rata  pengaduan yang sering dikeluhkan masyarakat 
 soal nama yang salah atau golongan sim yang sering kami dapat” (hasil 
 wawancara pada tanggal 19 desember 2016 
 
Aspek yang penting yang harus dilakukan dalam menangani keluhan pelanggan 
yakni: 
 Rasa empati kepada konsumen, perusahaan banyak meluangkan 
waktu agar keluhan pelanggan tersalurkan 
 Kecepatan tanggapan, dengan cara memberikan tanggapan secepat 
mungkin akan merupakan solusi terbaik yang diinginkan konsumen 
 Kemudahan menghubungi perusahaan, seperti jalur bebas pula 
Adapun manfaat perusahaan dalam menangani keluhan pelanggan: 
A. Menyampaikan keluhan secara langsung. Perusahaan memperoleh 
manfaat: 
 Konsumen memberikan kesempatan sekali lagi kepada perusahaan. 
 Resiko publisitas buruk dapat ditekan, baik dalam bentuk rekomedasi 
dari mulut ke mulut maupun koran. 
B. Tindakan dengan memperingatkan 
 Umumnya dilakukan agar dampaknya sengat besar bagi citra 
perusahaan. 
C. Tindakan dengan meminta ganti rugi 
 Tindakan seperti ini paling ditakuti oleh perusahaan 
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 Dalam wawancara dengan informan pak AIPTU SYH selaku petugas bagian 
registrasi pendataan dan bagian pengaduan masyarakat mengatakan: 
 “dalam proses pelayanan pengaduan disini kami mempunyai 3 proses, 
 yang pertama bicara langsung kebagian pengaduan, yang kedua 
 langsung telfon ke hotlines kami, dan yang ketiga melalui surat 
 kabar. Semua proses pelayanan pengaduan disini tidak susah dan 
 gampang untuk diakses” (hasil wawancara pada tanggal15 
 desember 2016) 
 
 Informan AIPTU SYH juga menambahkan dalam proses menangani 
pengaduan secara langsung maupun tidak langsung kami harus bersikap jujur, sabar 
dalam mendengarkan dan bersikap sopan dalam berkomunikasi. 
 Hasil yang didapat jika komplain ditangani dengan baik; 
 Meningkatkan kepercayaan konsumen 
 Meningkatkan hubungan positif dengan konsumen 
 Memberi nilai positif pada perusahaan 
 Perusahaan masih memiliki ikatan dengan konsumen, konsumen 
tidak meninggalkan perusahaan 
 Sedangkan jika komplain tidak ditanggapi; 
 Konsumen resah, timbul ketidakpuasan 
 Menurunkan image perusahaan  
 Menurunkan profesionalisme perusahaan 
 Perusahaan ditinggalkan konsumen 
 Tapi selain keluhan tentang kesalahan nama dalam registrasi maupun 
golongan SIM yang salah adapun keluhan yang sering diadukan pada pelayanan 
pengaduan pengurusan SIM di Polrestabes Makassar yakni soal ujian teori. Rata-rata 
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mereka mengeluhkan soal ujian teori yang masih susah dan waktu singkat yang 
diberikan saat mengerjakan ujian teori. 
 Seperti informan bapak EF yang mengeluhkan tentang susahnya ujian teori 
yang mesti dilalui untuk lolos ke bagian ujian praktek. Menurut keterangan bapak 
effendi soal ujian teori yang diberikan petugas sangatlah susah, soal tentang rambu-
rambu lalu lintas yang jadi permasalahan dalam mengisi soal ujian teori, masalah ini 
muncul dikarenakan ada beberapa contoh mengenai soal rambu lalu lintas yang baru 
dilihat pada saat ujian teori. 
 Berikut adalah petikan wawancara dengan informan pak EF: 
 “yang jadi permasalah disini ujian teori, ujian teori disini susah 
 sekali, bagian  yang susah dijawab itu soal rambu lalu lintas, 
 jadi orang tidak berpendidikan kayak saya yang baru 
 hadapi soal begini apa lagi orang berpendidkan juga 
 dianggap susah” (hasil wawancara pada tanggal 12 desember 
 2016) 
 
 Selain itu ada juga pemohon SIM yang mengatakan bahwa soal ujian teori 
yang diberikan oleh petugas  Polrestabes Makassar mudah meskipun ada beberapa 
yang susah, berikut adalah kutipan wawancaranya: 
 “soal yang diberikan di ujian teori itu kebanyakan soal rambu-
 rambu lalu lintas dari pada soal undang-undang 
 kendaraan, mengenai soal rambu-rambu lalu lintas agak 
 susah buat dijawab Karena ada beberapa soal mengenai 
rambu  lalu lintas susah dijelaskan apa maksudnya dan baru 
didapat di  soal ujian teori” (hasil wawancara pada tanggal 
29  desember  2016) 
 
 Tentunya hal ini juga menjadi masalah tersendiri bagi masyarakat yang ingin 
membuat SIM sehingga banyak keluhan yang masuk tentang soal ujian teori 
khususnya soal tentang rambu-rambu lalu lintas. Hal ini juga disampaikan oleh 
informan  ARS, petugas sertifikasi bagian registrasi ini juga berpendapat bahwa ujian 
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teori khususnya soal tentang rambu-rambu lalu lintas memang susah. Berikut adalah 
kutipan wawancaranya: 
 “menurut saya mengenai masyarakat yang mengeluhkan tentang 
 susahnya ujian teori ada benarnya, saya pun sendiri juga sempat 
 protes tentang ujian  teori ini apa lagi mengenai soal rambu-rambu, 
 hal yang jadi penyebab yaitu soal yang diberikan bersifat  nasional 
 jadi artinya seluruh indonesai sama soalnya, pertanyaannya sama. 
 seharusnya soal ujian teori itu harus beda apa lagi pertanyaan soal 
 rambu-rambu lalu lintas, ada yang sama adapun yang berbeda 
 tergantung wilayah masing-masing” (hasil wawancara pada tanggal 
 30 desember 2016) 
 
 Informan ARS juga menambahkan bahwa soal ujian teori yang ada di Satpas 
Polrestabes Makassar sudah di ubah dan dibuat mudah agar masyarakat tidak susah 
menjawab pada saat menghadapi ujian teori tersebut. 
 Melihat dari wawancara tersebut bisa dipastikan bahwa salah satu kendala 
yang dihadapi petugas saat melayani keluhan-keluhan masyarakat yakni kesalahan 
nama, golongan SIM yang salah dan keluhan mengenai ujian teori.  
 Mengenai pengaduan mengenai lamanya waktu mengurus SIM masih banyak 
didapat, hal ini dikarenakan sistem baru dalam mengurus SIM yang berbasis online 
jadi semua proses pendataan bergantung pada jaringan internet. Pengaduan soal 
mekanisme, waktu pelayanan, maupun sikap perilaku petugas di  Polrestabes 
Makassar sejauh ini tidak dan berjalan lancar. 
 Dari hasil wawancara di atas juga menjelaskan bahwa petugas  Polrestabes 
Makassar sudah melakukan proses pelayanan pengaduan dengan tepat, demi 
memberikan pelayanan sesuai dengan standar operasional yang ada petugas 
berusaha memahami apa yang diinginkan oleh masyarakat yang ingin mengurus SIM 
dan mempelajari seluk beluknya merupakan salah satu usaha yang dilakukan petugas 
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SIM Polrestabes Makassar untuk memberikan pelayanan yang baik sehingga tidak 
terjadi kesalahan dan tidak ada masyarakat yang merasa dirugikan. 
 
 Berikut gambar proses pengaduan pelayanan SIM: 
Gambar 3 
 Jadi dapat disimpulkan bahwa dalam indikator menangani pengaduan petugas 
pengurusan SIM Polrestabes Makassar masih sering menerima keluhan perihal 
pengurusan SIM yang lama yang disebabkan sistem baru pengurusan Sim yang 
berbasis Online, nama ataupun golongan SIM yang salah saat pendataan, dan 
keluhan tentang soal ujian teori yang menurut mereka susah serta waktu pengerjaan 
yang sedikit. Tapi semua itu bisa teratasi dengan cepat Karena proses pelayanan 
pengaduan yang cepat dan langsung diselesaikan ditempat sehingga proses 
pelayanan yang ada di Polrestabes Makassar dapat berjalan dengan lancar. 
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V. 4. Berkomunikasi dengan baik 
 Salah satu aspek penting dalam pelaksanaan pelayanan publik adalah 
kemampuan seorang petugas layanan dalam berinteraksi dan berkomunikasi dengan 
orang lain. Komunikasi adalah hal yang paling lumrah dilakukan orang. Nilai baik 
tidaknya sebuah layanan sering kali dilihat dari bagaimana cara petugas pemberi 
layanan dalam berkomunikasi dengan pelanggan. Untuk keterampilan  komunikasi ini 
haruslah dimiliki dan dikuasai dengan baik oleh setiap petugas pemberi layanan. 
 Pelayanan publik adalah pemberian jasa yang diberikan oleh suatu organisasi 
(perusahaan, pemerintah, swasta) kepada publiknya dengan atau tanpa pembayaran 
guna memenuhi kebutuhan dan atau kepentingan masyarakat. 
 Terdapat beberapa prinsip komunikasi dalam pelaksanaan pelayanan publik 
(publik service), antara lain: 
 Setiap tindakan dalam pelaksanaan pelayanan berpotensi komunikasi. 
 Interaksi organisasi dengan publiknya melalui tindak komunikasi. 
 Komunikasi bertujuan mempengaruhi, menguasai opini, mengajak 
kerja sama. 
 Komunikasi berkepentingan memberikan makna atas setiap interaksi 
yang terjadi sehingga terjadi ke saling pahaman dan hubungan yang 
saling menguntungkan. 
 Semakin dekat dengan hubungan psikososial individu/organisasi 
terhadap kebutuhan/keinginan pelanggan, semakin efektif tindak 
komunikasi yang dilakukan. 
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 Berkomunikasi dengan baik adalah hal yang diperlukan pada indikator ini. 
Komunikasi yang dilakukan oleh petugas Polrestabes Makassar ketika melayani 
pemohon SIM merupakan hal awal yang memberikan kesan pada pemohon SIM 
mengenai pelayanan prima di Polrestabes Makassar. 
 Selain berkomunikasi dengan baik, sikap seorang petugas dalam 
berkomunikasi juga penting dalam proses pelayanan pengurusan SIM di Polrestabes 
Makassar. Sikap yang baik yang dimaksud disini seperti keramahan, kesopanan dan 
keadilan petugas saat melayani pemohon Sim 
 Sikap yang baik, keramahan, kesopanan dan cara berkomunikasi dengan baik 
dan jelas sudah ditunjukkan oleh petugas  Polrestabes Makassar sesuai dengan hasil 
wawancara dengan salah satu petugas. Berikut adalah hasil wawancara dengan 
informan Brigpol QLF bagian pencerahan SIM: 
 “dalam proses pelayanan yang terjadi disini kami selalu bersikap sopan 
 dan ramah dalam berkomunikasi dengan pemohon sim disini, kami 
 selalu menyapa ataupun memberi salam kepada pemohon sim 
 yang ada disini.”(hasil wawancara pada tanggal 14 desember 
 2016) 
 
 Masyarakat yang sedang mengurus SIM juga sependapat dengan hal 
tersebut, bahwa petugas sudah bersikap ramah dan sopan dalam berkomunikasi saat 
memberikan pelayanan. Berikut adalah salah satu wawancara dengan informan 
bapak FHR saat mengurus SIM di Polrestabes Makassar: 
  “menurut saya proses komunikasi saat proses pelayanan sudah bagus, 
  petugas disini ramah dan sopan saat melayani saya, saya juga sempat 
  kebingungan waktu mengurus sim tapi berkat arahan petugas  
  pengurusan sim saya jadi lancar” (hasil wawancara pada tanggal 14 
  desember 2016) 
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 Pemohon SIM bernama AN juga berpendapat bahwa proses komunikasi 
dengan pemohon Sim saat pelayanan berlangsung sudah baik dan bagus, berikut 
adalah kutipan wawancaranya: 
 “komunikasi petugas dengan saya sudah bagus, petugas disini ramah-
 ramah dan murah senyum, petugas disini juga selalu menyapa saya saat 
 dilayani” (hasil wawancara pada tanggal 30 desember 2016) 
 
 Sesuai dengan hasil wawancara diatas sudah menujukkan bahwa petugas 
Polrestabes Makassar senatiasa memberikan pelayanan dengan baik, sikap ramah 
dan sopan dalam berkomunikasi kepada pemohon Sim yang ada disana. 
 Begitupun saat menghadapi keluhan-keluhan masyarakat, komunikasi yang 
terjadi saat proses pelayanan pengaduan sangat baik, seperti yang dikatakan oleh 
informan AIPTU SYH. Dalam wawancara beliau mengatakan: 
 “proses komunikasi yang terjadi saat melayani maupun menghadapi 
 keluhan pemohon baik-baik saja, kami biasa lebih banyak 
 mendengarkan dari pada banyak bicara, Karena masyarakat yang 
 merasakan pelayanan disini dan berhak mengutarakan pendapat 
 mereka dari pada petugas disini. Kami disini cuman bisa 
 memaksimalkan kinerja pelayanan kita” (hasil wawancara pada 
 tanggal 15 desember 2016) 
 
 Jadi dapat disimpulkan dalam indikator berkomunikasi dengan baik yang 
diberikan oleh petugas Satpas Polrestabes Makassar sudah memberikan pelayanan 
yang baik, hal ini ditandai dengan sikap dan keramahan petugas dalam berkomunikasi 
dengan masyarakat yang ingin membuat SIM maupun dalam menghadapi keluhan-
keluhan masyarakat. Terlihat juga petugas yang memberikan senyum, salam, sapa 
saat melayani yang membuat pelayanan di Polrestabes Makassar sudah berjalan 
dengan baik. 
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V. 5. Fokus pada pelanggan yang dilayani 
 Banyak survei yang dilakukan oleh berbagai lembaga atau perusahaan di 
Indonesia menunjukkan bahwa perusahaan yang memperhatikan keinginan dan 
kebutuhan pelanggannya dapat memberikan kualitas pelayanan yang lebih baik 
dibandingan perusahaan lain. Kualitas pelayanan yang lebih baik inilah yang 
kemudian akan berkontribusi pada tingkat kepuasan pelanggan. Jadi, hubungan 
“fokus pada pelanggan - kualitas pelayanan - tingkat kepuasan” merupakan rantai 
yang memang sudah terbukti secara empiris. 
 Tapi dalam indikator ini fokus pada pelanggan yang dilayani adalah suatu hal 
yang penting. Seperti contoh jika masyarakat yang lebih awal datang minta dilayani 
duluan tapi disaat yang sama keluarga dekat juga datang meminta untuk dilayani 
duluan dan disaat yang sama juga kerabat dekat juga datang, akhirnya petugas 
sendiri pun akan bingung sapa yang akan duluan dilayani, apakah masyarakat yang 
lebih duluan datang, keluarga atau kerabat dekat. Satu-satunya cara mengatasi itu 
semua adalah fokus pada diri sendiri. Pusatkan perhatian pada pelanggan adalah 
salah satu cara fokus pada pelanggan yang dilayani. Caranya adalah memberikan 
pelayanan yang efesien. Cara yang dapat dilakukan: 
 Melayani pelanggan berikutnya segera setelah selesai dengan 
pelanggan pertama. 
 Pergunakan waktu seakurat mungkin. 
 Berbicara seperlunya kepada pelanggan. 
 Merencanakan apa yang selanjutnya akan dilakukan. 
 Menindaklanjuti pelayanan sampai tuntas. 
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 Menjawab pertanyaan pelanggan secara singkat, tepat, cepat dan 
tidak bertele-tele. 
 Selanjutnya menentukan apa keinginan pelanggan. Cara yang 
dilakukan: 
 Menanyakan kepada pelanggan. 
 Mengulangi kembali apa keinginan pelanggan, kemudian menarik inti 
dari apa yang dikatakannya. 
 Fokus petugas Polrestabes Makassar  dalam memberikan pelayanan kepada 
masyarakat yang ingin membuat SIM dilakukan dengan memberikan pelayanan 
terbaik dan mengingat sikap petugas dalam memberikan pelayanan SIM  yakni “tidak 
melakukan kegiatan lain pada saat melaksanakan pelayanan” sehingga petugas 
Polrestabes Makassar selalu fokus dalam melayani masyarakat dan masyarakat 
merasa puas dengan pelayanan yang diberikan. 
 Sesuai dengan indikator ini berikut adalah kutipan wawancara yang dilakukan 
oleh informan petugas bagian pendaftaran, yang mengatakan bahwa: 
  “fokus kami dalam melayani masyarakat yang ingin membuat sim saya 
  rasa sudah teratasi dengan baik, saya disini dibantu juga dengan 2 pns 
  yang bertugas membagikan formulir kepada pemohon sim, apalagi 
  proses alur pengurusan sim disini menggunakan sistem nomor  
  panggilan dan public address, jadi fokus saya dalam melayani  
  pemohon sim yang banyak setiap harinya sudah teratasi sehingga 
  masyarakat yang ada disini bisa tertib dalam mengurus” (hasil  
  wawancara pada tanggal 20 desember 2016) 
 
 Seperti yang diketahui, dalam proses pelayanan yang terjadi saat pengurusan 
SIM di Polretabes Makassar, public address atau sumber informasi berfungsi sebagai 
pengarah ketika ada pemohon Sim yang kesulitan dalam mengurus dan mengarahkan 
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pemohon SIM yang baru datang. Begitupun dengan sistem antrian panggil 
berdasarkan nomor yang tertera pada karcis antrian. 
 Hal ini juga dikatakan oleh informan AIPTU ARS selaku petugas sertifikasi 
bagian registrasi, beliau mengatakan: 
 “pelayanan yang kami berikan kepada masyarakat disini sudah bagus, 
 begitupun dengan fokus kami dalam melayani masyarakat. Sarana dan 
 prasarana yang kami miliki disini sudah diatur dengan baik  sehingga 
 kami tinggal mengarahkan saja sesuai nomor antrian dan  kami tidak 
 perlu bingung dengan fokus kami dalam melayani” (hasil wawancara 
 pada tanggal 30 desember 2016) 
 
 Pendapat diatas juga tidak jauh berbeda dengan pendapat masyarakat yang 
sedang membuat SIM di Polrestabes Makassar, menurut masyarakat yang sedang 
membuat SIM saat itu mengatakan bahwa pelayanan disini sudah meksimal dan fokus 
petugas dalam melayani sudah bagus meskipun lama mengantri tapi pada saat 
dilayani cepat dan efisien sehingga proses pengurusan cepat dan petugas dapat 
kembali berfokus pada pemohon SIM berikutnya segera setelah selesai dengan yang 
pertama. 
 Berdasarkan hasil wawancara diatas dapat disimpulkan bahwa fokus petugas  
Polrestabes Makassar dalam melayani masyarakat yang ingin mengurus SIM  sudah 
bagus. Fokus utama petugas dalam melayani masyarakat yakni melayani masyarakat 
dengan cepat dan efesien. begitupun dengan sikap perilaku petugas dalam 
memberikan pelayanan sim yakni melarang ada kegiatan lain selama jam pelayanan 
membuat fokus petugas Polrestabes Makassar dalam melayani sudah bagus dan 
maksimal. 
 Jadi dapat disimpulkan bahwa mengenai indikator berfokus pada pelanggan 
yang dilayani,  Polrestabes Makassar sudah melakukan pelayanan yang berfokus 
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pada pemohon SIM dan sesuai dengan apa yang diharapkan masyarakat yang ingin 
mengurus Sim. 
V. 6. Pemberdayaan 
  Pemberdayaan (empowerment) dapat dianggap sebagai suatu pendekatan 
manajemen  yang berorientasi pada proses pengalihan kewenangan dan 
tanggungjawab dari pemegang kekuasaan kepada anggota organisasi, dengan cara 
menstimulasi, mendorong dan memotivasi mereka agar menjadi lebih berdaya  dan 
mampu mencapai tujuan bersama. 
 Istilah ‘pemberdayaan’ sebenarnya diadaptasi dari Bahasa Inggris 
‘empowerment’  yang berarti  ‘passing on authority and responsibility’  atau 
pelimpahan kewenangan dan tanggungjawab  (Wellim, Byham & Wilson, 1991). 
Berdasarkan definisi ini, maka pemberdayaan terjadi apabila kewenangan 
dilimpahkan dari pimpinan sebagai pemegang kekuasaan kepada bawahannya, yang 
kemudian mendorong rasa memiliki dan tanggungjawab terhadap pekerjaan atau 
aktivitas mereka.  Rasa memiliki dan tanggungjawab ini selanjutnya akan membuat 
setiap individu yang diberdayakan akan lebih berinisiatif, lebih giat bekerja, dan lebih 
menikmati pekerjaan atau aktivitas yang mereka lakukan.   
 Sementara itu, Cook dan Macaulay (1997) mengatakan bahwa pemberdayaan 
merupakan perubahan yang terjadi pada falsafah manajemen, yang mampu 
mendorong setiap individu dalam suatu organisasi untuk menggunakan kemampuan 
dan energinya guna mencapai tujuan organisasi.’  Lingkungan yang terbentuk ini 
kemudian akan memicu terjadinya inisiatif dan respons, sehingga semua 
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permasalahan yang ditemukan dapat dipecahkan secepat dan sefleksibel mungkin di 
tempat mana permasalahan tersebut terjadi. 
 Sebagian besar organisasi yang telah mempraktekkan pemberdayaan 
menganggap pendekatan manajemen ini sangat bermanfaat bagi perkembangan 
organisasi. Seperti dikatakan Cook dan Macaulay (1997), pemberdayaan merupakan 
alat yang ampuh untuk memperbaiki kinerja organisasi melalui:   
 (a) Penyebaran tanggung-jawab (distribution of responsibility) kepada setiap 
  anggota dalam organisasi;  
 (b) Keterlibatan individu dalam pengambilan-keputusan (involvement on  
  decision-making); dan  
 (c) Rasa kedekatan organisasi kepada pelanggan (closer to the customers). 
  Keuntungan utama dari pemberdayaan, lanjut Cook dan Macaulay, 
  adalah naiknya sinergi yang dihasilkan dan semakin besarnya rasa 
  tanggungjawab yang dimiliki anggota sebagai dampak dari rasa ikut 
  memiliki akan keputusan organisasi, yang keduanya akan   
  mempengaruhi kinerja organisasi. 
 Tentunya dalam pemberdayaan ini, peran inisiatif dan kerjasama tim para 
petugas Polretabes Makassar sangat diperlukan guna meningkatkan kualitas 
pelayanan yang ada di Polrestabes Makassar.  
 Berkaitan dengan pemberdayaan petugas Polrestabes Makassar, berikut 
kutipan wawancara dengan informan pak AIPTU SYH selaku kasubnit II yang 
mengatakan: 
  “mengenai pekerjaan petugas satpas dalam melayani semuanya  
  sudah  dibagi sesuai job desk, pembagian job desknya sendiri dibagi 
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  sesuai dengan keahlian petugas seperti saya sendiri dibagian  
  registrasi dan pendataan.” (hasil wawancara pada tanggal 15  
  desember 2016) 
 
Selain itu  terdapat pula  pendapat dari informan AIPTU T yang mengatakan : 
 “semua petugas disini serba bisa dalam bekerja, jadi jika ada petugas 
 yang lagi halangan dikarenakan ada tugas dilapangan, petugas lain 
 akan menggantikan untuk sementara. Meskipun pekerjaan menumpuk 
 dikarenakan banyaknya pemohon sim yang  mengurus tapi saya rasa 
 tidak jadi masalah Karena petugas disini dituntut  untuk melakukan 
 pelayanan yang maksimal” (hasil wawancara pada tanggal 20 
 desember 2016) 
 
 Peran petugas sertifikasi juga berkaitan dengan peran pemberdayaan di 
Polrestabes Makassar, berdasarkan hal tersebut berikut hasil wawancara dengan 
informan AIPTU ARS salah satu petugas sertifikasi, beliau mengatakan: 
 “disini petugas sertifikasi itu ada 4 orang, petugas sertifikasi itu petugas 
 yang sudah mendapatkan pelatihan khusus dari pusat, tujuannya untuk 
 memahami bagaimana proses pelayanan, cara kerja sim online, dan 
 tehniknya  yang ada  satpas polrestabes makassar. Petugas sertikasi 
 juga diharuskan menguasai  semua job desk yang ada disini” (hasil 
 wawancara pada tanggal 30 desember 2016) 
 
 Berdasarkan hasil wawancara tersebut dapat dikatakan bahwa peran 
pemberdayaan dalam upaya memaksimalkan kinerja para petugas Polrestabes 
Makassar sudah berjalan dengan baik, hal ini dibuktikan dengan inisiatif petugas serta 
visi misi Polrestabes Makassar dalam meningkatkan kualitas pelayanan prima. 
Kerjasama tim juga diperlihatkan petugas saat melaksanakan tugas dan kordinasi 
antar petugas ketika sedang melakukan proses pelayanan. Peran pemberdayaan ini 
juga tak terlepas motivasi petugas untuk terus berinovasi dan memaksimalkan 
kualitas pelayanan di Polrestabes Makassar. 
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 Jadi dapat disimpulkan dalam indikator pemberdayaan, bahwa peran 
pemberdayaan dalam meningkatkan dan memaksimalkan produktifitas kinerja para 
petugas sudah berjalan dengan sesuai harapan. 
V. 7. Berbaur dengan semua orang 
 Dalam menjalankan pelayanan publik tentunya kita akan menghadapi semua 
lapisan masyarakat, mulai dari masyarakat kelas bawah maupun atas, tapi yang jadi 
pertanyaan adalah bagaimana kita sebagai aparatur pemerintah bisa berbaur dengan 
semua lapisan masyarakat tersebut agar tercipta pelayanan prima yang baik. 
 Dalam menjalankan konsep pelayanan prima kepada para pelanggan, sikap 
atau attitude merupakan poin yang utama. Sikap ramah dan sabar dalam melakukan 
pelayanan kepada konsumen, baik itu pelanggan kelas atas maupun pelanggan  kelas 
bawah harus diterapkan dengan seimbang. Untuk menciptkan kesan yang baik di 
mata konsumen, maka para pegawai yang berinteraksi langsung dengan konsumen 
wajib menggunakan Bahasa sopan, cekatan dalam menangani keluhan, dan menjadi 
pelanggan sebagai seorang raja. 
 Dalam indikator “berbaur dengan semua orang”  Adapun cara untuk dapat 
meningkatkan citra positif dimata pelanggan dalam melakukan pelayanan secara 
langsung, yang perlu diperhatikan hal-hal sebagai berikut: 
a. Membangun citra diri positif 
Cara-cara membangun citra posotif di mata pelanggan adalah: 
 Memperhatikan pentingnya kesan awal. 
 Pendekatan awal dapat mempengaruhi hubungan 
selanjutnya. Hindari kesalahan sekecil apapun, Karena 
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akan membutuhkan banyak waktu untuk memperbaiki 
kesalahan tersebut. 
 Jangan membuat orang lain menunggu, Karena ia bisa 
frustasi. 
 Sapalah pelanggan dengan menyebut namanya. 
 Usahakan selalu bersikap ramah, sampaikan salam sesuai 
waktu misalnya selamat pagi, ada yang bisa saya bantu?. 
 Pada waktu bicara pandang matanya. 
 Tersenyum setiap saat. Dengan tersenyum hati anda 
menjadi gembira. 
 Berbicara dengan jelas, dengan kata-kata yang dipahami 
pelanggan. 
b. Berusaha mengerti terlebih dahulu, baru dimengerti 
 Apabila seorang pelanggan datang untuk memperoleh 
bantuan anda, anda hendaknya tidak bersikap serba tahu atau 
seolah-olah sudah mengerti terlebih dahulu apa yang 
diinginkan pelanggan. Dekati pelanggan dan bersiaplah untuk 
mendengarkannya. Jangan disibukkan oleh kegiatan lain, 
sehingga terkesan perhatian anda terbagi. 
c. Membina hubungan baik dengan pelanggan. Cara yang dilakukan: 
 Mendengarkan apa yang disampaikan oleh pelanggan tanpa 
memotong pembicaraannya. 
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 Menunjukkan simpati dan berbicara denga penuh perasaan, 
untuk menunjukkan bahwa anda mengerti dan memahami 
perasaan pelanggan. 
 Mempersilahkan pelanggan menanggapi dan berusaha 
menyelesaikan masalahnya 
 Dalam membangun citra positif dalam pelayanan kepada pelanggan, adapun 
cara meningkatkan citra positif di mata pelanggan dengan mengenali karakter 
pelanggan: 
1) Pelanggan yang pendiam: 
Beberapa factor yang menyebabkan seorang pelanggan pendiam; 
 Adanya rasa malu pada diri pelanggan, sehingga ia tidak 
memiliki keberanian untuk menyatakan pendapatnya dengan 
jelas. 
 Pelanggan tidak mau atau segan berbicara Karena sedang 
memikirkan sesuatu. 
 Berdasarkan perkiraan, pelanggan yang pendiam memiliki 
kelainan psikis. 
2) Pelanggan yang tidak sabar; cara menghadapi pelanggan yang tidak sabar 
dapat dilakukan hal berikut: 
 Mengenali pelanggan yang tidak sabar melalui sikapnya, lalu 
meminta maaf kepadanya atas tertundanya pelayanan. 
 Mengatakan kepadanya bahwa dia akan dibantu semaksimal 
mungkin dan sesegara mungkin. 
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 Secara cepat dan efisien menangani situasi tersebut dan bila 
perlu menenangkan pelnggan tersebut. 
 Mengucapkan terima kasih bahwa pelanggan tersebut masih 
bersedia menunggu. 
 Mengucapkan terima kasih sekali lagi atas ketidaknyamanan 
dalam pelayanan. 
3) Pelanggan yang tidak banyak bicara. 
 Mengenali kedatangan pelanggan dengan mengucapkan 
salam. 
 Menawarkan bantuan yang diperlukan pelanggan tersebut. 
 Bila pelanggan masih terus berbicara petugas mengalihkan 
perhatiannya pada hal-hal yang ditawarkan dengan penjelasan 
yang cukup. 
 Menawarkan bantuan dan memuji kehebatanya berbicara. 
4) Pelanggan yang senang mendebat/berdebat. Cara menghadapi pelanggan 
pendebat: 
 Tidak menunjukkan reaksi apabila pelanggan tersebut berada 
pada pihak yang salah, sebab jika kita menujukkan reaksi, akan 
timbul diskusi yang berkepanjangan. 
 Bersikap tenang, tidak gugup dan tidak terpancing untuk marah. 
 Membatasi percakapan pada masalah yang sedang dihadapi. 
 Mengulangi argument anda sekedar untuk mengingatkannya 
apabila pelanggan kembali bersikeras dengan pendapatnya. 
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 Mencari kelemahan dari argument pelanggan dan menunjukkan 
kekeliurannya agar pelanggan tenang. 
 Apabila anda dapat menguasai keadaan, pelanggan akan lunak. 
5) Pelanggan yang memiliki banyak permintaan  
Cara menghadapi pelanggan seperti ini: 
 Mengucapkan salam bila ia datang kepada anda. Bila melalui 
telfon, anda harus menggunakan cara bertelepon yang baik. 
 Mendengarkan permintaannya, jika memungkinkan membuat 
ringkasan atas permintaan tersebut. Permintaan tersebut bisa 
dipenuhi bisa tidak, tergantung kebijaksanaan perusahaan. 
 Sesegera memenuhi perminta pelanggan, jika memungkinkan, 
dan tidak melakukan kesalahan dalam melayani, Karena ia akan 
terus mencecar and ajika ada kesalahan sedikit saja  
 Meminta maaf dan menyarankan alternatif lain jika pelanggan 
merasa tidak puas atas pelayanan yang diberikan. 
 Segara mungkin memberitahu supervisor sambal menyebutkan 
permintaan pelanggan jika anda tidak mampu melayani pelanggan 
tersebut, tersenyum setiap saat, meskipun merasa jengkel. 
 Mengenai sikap dan respon petugas dalam menghadapi berbagai kalangan 
masyarakat yang ingin mengurus SIM di Polrestabes Makassar, berikut adalah 
petikan wawancara dengan salah satu informan ketika melayani berbagai kalangan 
masyarakat dalam pelayanan pengurusan SIM: 
 “dalam melayani masyarakat tentunya kita disini banyak berhadapan 
 dengan berbagai kalangan masyarakat, ada masyarakat yang 
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 berpendidikan ada juga yang tidak, cara kita menyikapi dan 
 berkomunikasi itu tergantung kalangan masyarakat itu sendiri, 
 kalau masyarakat kelas bawah misalnya yang tidak tahu apa-apa kita 
 tuntun dan beri arahan dengan baik bagaimana cara mengurus sim, 
 dalam melayani juga tentunya petugas harus bersikap adil dan tidak 
 pilih kasih agar proses pelayanan disini berjalan dengan lancar. 
 tentunya dengan ikhlas dan kesabaran pasti bisa  Karena petugas 
 disini dituntun professional dalam melayani” (hasil wawancara pada 
 tanggal 30 desember 2016) 
 
 Informan BRIPKA MGW bagian input data juga berpendapat mengenai 
bagaimana menghadapi berbagai kalangan masyarakat dalam mengurus SIM 
di Polrestabes Makassar, beliau mengatakan: 
 “kunci utama dalam melayani berbagai kalangan masyarakat yang 
 ingin mengurus sim yaitu sabar dan bersikap professional. 
 berkomunikasi dengan sopan dan ramah juga diperlukan” (hasil 
 wawancara pada tanggal 19  desember 2016) 
 
 Berdasarkan hasil wawancara di atas dapat dikatakan bahwa petugas  
Polrestabes Makassar sudah bersikap professional dalam melayani berbagai 
kalangan masyarakat, hal ini dibuktikan dengan kesabaran petugas dalam melayani 
pemohon SIM dengan jumlah yang banyak setiap harinya. Komunikasi yang baik juga 
ditunjukkan petugas dengan mengatakan “ada yang bisa dibantu bapak/ibu” setiap 
ada masyarakat yang terlihat kebingungan serta sikap pelayanan yang tidak pilih 
kasih. Hal ini membuat pelayanan pengurusan SIM di Satpas sama rata tidak 
memandang masyarakat kelas bawah dan atas, Karena semua itu dilakukan agar 
terciptanya keadilan dalam proses pelayanan yang ada di Polrestabes Makassar. 
 Jadi pada indikator berbaur dengan semua orang, petugas Satpas Polrestabes 
Makassar sudah melakukan proses pelayanan dengan professional, adil, memberikan 
pelayanan dengan senyum, dan senantiasa sopan dan ramah dalam berkomunikasi. 
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V. 8. Mengatur waktu 
 Dalam indikator mengatur waktu, petugas Polrestabes Makassar dituntun 
untuk mengatur waktu dalam proses pelayanan SIM di Polrestabes Makassar, salah 
satu cara untuk mengatur proses pelayanan yaitu dengan ketepatan waktu saat 
proses pelayanan dilakukan. 
 Pelayanan dengan waktu yang tepat yang dimaksud disini adalah pelayanan 
yang dapat diselesaikan dalam waktu yang telah ditentukan atau tidak mengulur-
ngulur waktu dalam melayani masyarakat pemohon Sim. Ketepatan waktu petugas 
Polrestabes Makassar sangat penting, sebab jika proses melayani masyarakat lama 
akan berakibat penumpukan atau antrian yang panjang.  
 Ketepatan waktu ini juga merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi 
kepuasan masyarakat dalam mengurus SIM. Ketepatan waktu pada proses 
pengurusan SIM sangat menetukan penilaian masyarakat mengenai baik tidaknya 
pelayanan yang diberikan sesuai dengan waktu yang telah ditetapkan. Pelayanan 
yang baik juga dipengaruhi oleh disiplin waktu yang baik. Sebaliknya, jika disiplin 
waktu yang kurang baik dapat mempengaruhi kualitas kinerja pelayanan petugas.
 Ketentuan waktu pengurusan SIM di Polrestabes Makassar seperti ketentuan 
waktu jam pelayanan sesuai dengan standar waktu pelayanan yang ditentukan oleh 
Polrestabes Makassar, berikut adalah gambarnya: 
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Gambar 4 
 
 Adapun pelayanan lain yang dimaksud juga seperti lama proses melayani, 
seperti yang diketahui, ketentuan proses melayani pemohon yang ditentukan oleh 
Polrestabes Makassar. Rata-rata ketentuan waktu yang dibutuhkan dalam proses 
melayani pemohon SIM mulai dari registrasi, identifikasi itu 3-5 menit waktu 
pelayanan, sedangkan ujian teori memakan waktu 30 menit sesi pencerahan dan 
pengerjaan soal 15 menit. Begitupun dengan ujian praktek memakan waktu 15 menit. 
 Berdasarkan indikator mengatur waktu berikut hasil wawancara dengan 
informan pak AGS bagian identifikasi, beliau mengatakan: 
  “dalam proses melayani pemohon sim disini, khususnya dibagian 
 identifikasi itu memakan waktu 2-3 menit, hal dilakukan untuk 
 mengantisipasi penumpukan pemohon sim yang ada dibagian ini, 
 begitupun pada bagian registrasi.” (hasil wawancara pada  tanggal 19 
 desember 2016) 
 
 BRIGPOL QLF juga mengatakan bahwa: 
 “sesudah bagian identifikasi itu bagian ujian teori, sebelum melakukan 
 ujian teori saya biasanya melakukan sesi pencerahan, lama waktu 
 dalam sesi pencerahan itu sekitar 30 menit dan dilakukan ketika 
 pemohon sudah mencapai 15 orang atau lebih. Habis itu  dipanggil 5 
 orang untuk masuk kedalam ruangan ujian teori dan 
 mengerjakan 30 soal dengan waktu 15 menit.” (hasil wawancara 
 pada tanggal 14 desember 2016) 
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 Hal ini sesuai dengan hasil wawancara dengan salah satu informan pemohon 
SIM bernama pak SHL, beliau mengatakan:  
 “saya disini lagi perpanjangan sim, cuman tinggal foto dan tunggu hasil 
 jadi. Proses foto dan identifikasi cuman sebentar” Hasil wawancara 
 pada tanggal 30 desember 2016) 
 
 Selain itu hal yang membuat jam pelayanan pengurusan SIM dimulai pada jam 
09.00 itu dikarenakan petugas yang melaksanakan commander wish atau 
pengamanan jalan di sekitaran jalan ahmad yani pada jam 06.30 s/d 8.30. 
 Berdasarkan hasil wawancara diatas dapat disimpulkan bahwa pada indikator 
mengatur waktu pelayanan yang diberikan oleh Polrestabes Makassar sudah 
tergolong tepat waktu dalam melayani pemohon SIM. Hal ini ditandai dengan proses 
melayani pemohon yang tepat dan tidak mengulur-ngulur waktu, sehingga tidak 
menunda-nunda apa yang telah dijadwalkan dan dijanjikan kepada pemohon Sim. 
V. 9. Bisa dipercaya  
 Dalam pelayanan publik kepercayaan hal yang penting, dari sikap bisa 
dipercaya ini akan membuat seseorang dimata pelanggan/konsumen merasa nyaman 
dilayani. Dalam membangun kepercayaan terhadap pelanggan/konsumen ada 
prinsip-prinsip yang mesti diperhatikan, antara lain: 
 Bersikap terbuka dalam melayani 
 Selalu menhormati pelanggan/konsumen 
 Tidak mementingkan diri sendiri 
 Rendah hati 
 Tepat waktu 
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 Selalu tepat sasaran 
 Menyelesaikan masalah 
 Berterus terang dalam melayani 
 Sensitive dalam keadaan 
 Komunikatif 
 Responsive 
 Akses yang mudah 
 Diatas merupakan prinsip-prinsip penting untuk memperoleh kepercayaan 
pelanggan/konsumen dalam pelayanan prima. Adapun aspek kejujuran untuk 
memperoleh kepercayaan sesorang. Dari aspek kejujuran ini petugas pelayanan 
tersebut dapat dikategorikan sebagai pelayanan yang dipercaya dari segi sikapnya, 
dapat dipercaya dari tutur katanya, dapat dipercaya dalam menyelesaikan akhir 
pelayanan sehingga otomatis pelanggan merasa puas. 
 Berdasarkan indikator bisa dipercaya yang sudah dibahas sebelumnya, 
semua itu sudah masuk dalam indikator ini, mengenai prinsip-prinsip diatas berikut 
penjelasannya: 
 “terbuka dalam melayani” petugas Satpas Polrestabes Makassar 
sudah membuktikannya, hal ini ditunjukkan dengan sikap perilaku 
personel dalam melayani yakni memberikan pelayanan yang 
professional transparan dan akuntabel. 
 “selalu menghormati pelanggan/konsumen” dalam hal ini sudah 
ditunjukkan dengan sikap petugas dalam melayani pemohon 
meskipun pemohon Sim tersebut dari kalangan atas dan bawah, 
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sikap komunikasi yang sopan dan ramah juga ditunjukkan oleh 
petugas saat melayani. 
 “tidak mementingkan diri sendiri” sudah ditunjukkan oleh petugas 
Satpas Polrestabes Makassar dengan terus melakukan pelayanan 
selama jam kerja dan tidak melakukan kegiatan lain selama jam 
pelayanan, Karena melayani adalah ibadah maka penting 
mengutamakan orang lain dari pada diri sendiri 
 Sikap “rendah hati” juga ditunjukkan petugas saat melayani 
pemohon Sim, hal ini ditunjukkan saat melayani masyarakat dari 
berbagai kalangan, begitupun dalam proses melayani. Sikap yang 
tidak membanggakan pangkat dan memposisikan dirinya sama 
dengan orang lain merupakan salah satu bukti bahwa kerendahan 
hati adalah hal yang penting dalam mendapatkan kepercayaan. 
 “Tepat waktu” juga ditunjukkan saat proses melayani pemohon 
SIM, proses yang pengurusan yang cepat dan tidak mengulur-
ngulur waktu menjadikan petugas Satpas Polrestabes Makassar 
dapat dipercaya. 
 “Selalu tepat sasaran” disini bahwa dalam pelayanan di Satpas 
Polrestbes Makassar hanya berfokus ke pengurusan SIM saja tidak 
ke hal yang lain. begitupun prosedur pelayanan dan ketepatan 
biaya pengurusan. 
 “menyelesaikan masalah” juga sudah ditunjukkan oleh petugas 
saat ada masalah mengenai pengurusan SIM sendiri, pengurusan 
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SIM yang  bersifat Online menjadikan pengurusan Sim di Satpas 
Polrestabes Makassar kadang bermasalah dikarenakan jaringan 
yang offline tapi masalah itu dapat segera teratasi berkat 
professionalitas kinera petugas Satpas Polrestabes Makassar. 
 “Berterus terang dalam melayani” merupakan hal penting dalam 
proses pelayanan pengurusan SIM, proses pelayanan yang 
terbuka dan sikap petugas yang selalu berkata jujur dalam proses 
pelayanan. 
 “Sensitif dalam keadaan” juga dilakukan petugas saat proses 
pelayanan berlangsung, sikap petugas yang cekatan dalam 
melayani pemohon dan selalu cepat mengetahui masalah dengan 
cepat. 
 “komunikatif” sudah ditunjukkan oleh petugas Satpas saat proses 
pelayanan berlangsung, cara komunikasi petugas dalam 
menjelaskan cara pengurusan SIM dan mudah dipahami agar 
semua kalangan dapat dengan gampang mengurus Sim. 
 “responsif” sudah ditunjukkan oleh petugas dengan cepat tanggap 
dalam menanggapi masalah maupun pengaduan tentang 
pelayanan pungurusan SIM serta dalam proses melayani 
masyarakat 
 “Akses yang mudah” dalam pengurusan sim dikarenakan 
pengurusan yang berbasis online dan tersedianya gerai SIM yang 
ada di sekitar mall di sulawasi selatan sehingga pengurusan SIM 
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yang ada di Satpas Polrestabes Makassar dapat di akses dengan 
mudah. 
 Hal di atas adalah bukti yang dilakukan petugas Satpas Polrestabes Makassar 
dalam memperoleh kepercayaan masyarakat, jadi bisa dipastikan dalam indikator 
“bisa dipercaya” petugas Satpas Polrestabes Makassar sudah dipercaya dalam 
melakukan pelayanan pengurusan SIM. 
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PENUTUP 
A. Kesimpulan 
 Berikut ini akan diuraikan hasil penelitian mengenai penerapan pelayanan 
prima pada pengurusan sim di kantor polrestabes makassar berdasarkan rumusan 
masalah sebagai berikut: 
1.  penerapan pelayanan prima yang diterapkan pada pengurusan SIM sudah 
berjalan dengan baik, hal ini bisa dilihat pada 9 indikator yaitu: 
 Melebihi harapan: standarisasi pelayanan yang diberikan oleh petugas 
Polrestabes Makassar, sikap perhatian dan pelayanan yang bermutu 
tinggi sehingga kepuasan masyarakat menjadi patokan penting dalam 
pelayanan yang melebihi harapan. 
 Menyelesaikan konflik dan memecahkan masalah: konflik yang terjadi 
maupun masalah-masalah selama proses pelayanan belum ada tapi 
masalah teknis seperti jaringan internet mati Karena pengurusan SIM 
berbasis online. 
 Menangani pengaduan: kantor Polrestabes Makassar mempunyai 4 
cara dalam mengelola pengaduan, yang pertama melalui bagian 
pengaduan, yang kedua kotak saran, yang ketiga lewat call center, 
yang keempat lewat media surat kabar. 
 Berkomunikasi dengan baik: sikap ramah sudah ditunjukkan oleh 
petugas saat proses pelayanan pengurusan SIM. Saat melayani dapat 
dilihat dengan memberikan 3 S (senyum, salam, sapa). 
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 Fokus pada pelanggan yang dilayani: fokus petugas dalam melayani 
bisa dilihat dari pelayanan yang cepat dan efisien begitupun peraturan 
yang melarang ada kegiatan lain saat jam pelayanan. 
 Pemberdayaan: pada indikator ini peran petugas dalam melayani 
sudah dibagi-bagi berdasarkan job desk yang sudah ditentukan. 
 Berbaur dengan semua orang: dalam indikator ini petugas dituntut 
untuk bisa melayani semua kalangan masyarakat. 
 Mengatur waktu: petugas harus bisa tepat waktu dalam melayani 
masyarakat 
 Bisa dipercaya: pada indikator terakhir petugas harus menjadi sosok 
yang bijaksana, tegas, jujur, dan transparan dalam melayani agar 
masyarakat bisa merasa nyaman dalam mengurus SIM. 
B. Saran 
 Berdasarkan kesimpulan diatas, peneliti memberikan beberapa saran 
yang diharapkan dapat menjadi masukan untuk meningkatkan Pelayanan 
Prima Pada Pengurusan SIM Di Kantor Polrestabes Makassar, antara lain: 
1. Pada sarana dan prasarana ujian teori, komputer yang di miliki 
berjumlah sekitar 20-an sedangkan pemohon SIM yang ingin ujian 
cuman dimasukkan sekitar 5 orang. Hendaknya peserta ujian teori bisa 
masuk lebih banyak lagi agar penggunaan komputer bisa maksimal 
dan untuk mengantisipasi penumpukan antrian pemohon SIM 
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2. Pada sarana dan prasarana identifikasi, bilik foto ada 3 sedangkan 
yang dipakai cuman 2, hendaknya ketiga bilik foto dipergunakan agar 
pelayanan bisa cepat dan agar tidak terjadi penumpukan antrian. 
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